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NAMA : ISTI ARIANI ARIFIN
NIM : 50700113030
JUDUL : STRATEGI KOMUNIKASI PT. PLN (PERSERO)
RAYON KABUPATEN KEPULUAN SELAYAR DALAM
MENANGGAPI KELUHAN PELANGGAN ATAS
PEMADAMAN LISTRIK
Tujuan penelitian ini:(1) Untuk mengetahui kendala yang dihadapi oleh PT.
PLN (Persero) Rayon Kabupaten Kepulauan Selayar dalam menangani keluhan
pelanggan atas pemadaman listrik. (2) Untuk mengetahui strategi komunikasi yang
digunakan  PT. PLN (Persero) Rayon Kabupaten Kepulauan Selayar dalam
menanggapi keluhan pelanggan atas pemadaman listrik.
Jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif kualitatif. Pendekatan yang
digunakan adalah pendekatan komunikasi organisasi.Sumber data dari penelitian ini
adalah Manajer, Supervisor, pelanggan, serta staf bagian pelayanan (Costumer
Service) di PT. PLN (Persero) Rayon Kabupaten Kepulauan Selayar. Teknik
pengumpulan data yang digunakan yaitu observasi, wawancara, dan dokumentasi.
Berdasarkan hasil dari penelitian ini maka dapat ditarik kesimpulan bahwa
Kendala PT. PLN (Persero) Rayon Kabupaten Kepulauan Selayar dalam menangani
keluhan pelanggan atas pemadaman listrik ada beberapa hal yaitu: (1) Keterbatasan
SDM dalam hal pelayanan, (2) keterbatasan peralatan, (3) terjadinya kesalahpaman
antara pelanggan dan pihak PLN karena kurangnya komunikasi yang baik dan efektif,
(4) terkendala akibat masyarakat lebih banyak melakukan keluhan di media sosial
dibandingkan di kantor untuk itu PLN sulit untuk mengatasinya. Pelaksanaan Strategi
Komunikasi PT. PLN (Persero) Rayon Kabupaten Kepulauan Selayar dalam
menanggapi keluhan pelanggan atas pemadaman listrik, ada beberapa langkah-
langkah yang dilakukan yaitu: (1) Mencari tahu atau mengidentifikasi masalah atau
keluhan-keluhan mengenai pemadaman listrik, (2) menentukan target atau pelanggan
dari informasi yang akan disampaikan atau dikomunikasikan, (3) berkomunikasi dan
melakukan tindakan dengan berbicara dengan sopan santun kepada pelanggan yang
datang mengeluh, (4) menyampaikan secara detail mengenai penyebab terjadinya
pemadaman baik itu secara langsung, melalui sosial media, maupun melalui media
elektronik,(5) yang terakhir evaluasi.
Implikasi penelitian yang dapat disampaikan untuk PT. PLN (Persero) Rayon
Kabupaten Kepulauan Selayar yaitu sebaiknya penambahan Sumber Daya Manusia
(SDM) perlu diperhatikan, peralatan-peralatan kantor perlu diganti jika ada yang
rusak, karyawan PLN perlu disesuaikan dengan bidangnya masing-masing dan
pimpinan serta bawahan perlu adanya rasa tanggung jawab lebih dalam setiap
permasalahan yang ada baik itu secara internal maupun eksternal perusahaan
1BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah
Komunikasimerupakan aktivitas dasar manusia. Melalui komunikasi manusia
dapat saling berhubungan satu sama lain baik dalam kehidupan sehari-hari di rumah
tangga, di tempat kerja, di pasar, dalam masyarakat atau dimana saja manusia berada.
Tidak ada manusia yang tidak akan terlibat dalam komunikasi (Arni, 2014:1).
Pentingnya komunikasi bagi manusia tidaklah dapat dihindari, begitu juga
halnya bagi suatu organisasi. Dengan adanya komunikasi, organisasi dapat berjalan
dengan lancar dan berhasil begitu pula sebaliknya, kurang atau tidak adanya
komunikasi dapat menghambat kesuksesan suatu organisasi. Oleh karena itu,
komunikasi yang efektif sangat penting. Para pimpinan organisasi dan para
komunikator dalam organisasi perlu memahami dan menyempurnakan kemampuan
komunikasi mereka. Melalui suatu komunikasi, organisasi dapat menyampaikan
maksud dan tujuan organisasi tersebut dengan berdiskusi atau membuat suatu
pertemuan rapat antara pimpinan dan bawahannya dalam menerima respons dari
pelanggan.
Dalam setiap lembaga pemerintahan atau swasta hampir semua menghadapi
krisis, seperti yang terjadi sekarang ini pada salah satu perusahaan atau Badan Usaha
Milik Negara (BUMN) yang memberikan pelayanan kepadamasyarakatdalam hal
2penyediaan jasa tenaga listrik yaitu PT. PLN (Persero) Rayon Kabupaten Kepulauan
Selayar.
Kerusakaan mesin pembangkit tenaga listrik di Kabupaten Kepulauan Selayar
yang berada di Tangkala Desa Parak telah menyebabkan pemadaman listrik yang
terus-menerus terjadi setiap hari. Padahal sekarang ini peningkatan kebutuhan listrik
yang semakin melonjak tinggi dan cepat, khususnya bagi kebutuhan rumah tangga,
dan industri.
Salah satu hal yang perlu di perhatikan oleh PT. PLN (Persero) Rayon
Kabupaten Kepulauan Selayar ialah respons terhadap keluhan pelanggan seperti
gangguan pemadaman listrik sehingga tidak terjadi kesalahpaman atau komunikasi
yang tidak efektif antara pihak PT. PLN (Persero) Rayon Kabupaten Kepulauan
Selayar dan masyarakat.
Krisis tenaga listrik yang terjadi di Kepulauan Selayar sangat berdampak
buruk bagi kehidupan sehari-hari pelanggan, berbagai kalangan masyarakat tidak
dapat beraktifitas dengan baik dikarenakan sering terjadi pemadaman listrik bergilir,
pemadaman bahkan bisa sampai 7 (tujuh) jam dalam sehari dan  di daerah-daerah
terpencil yang jauh dari perkotaan lebih lama lagi. Pemadaman listrik yang terjadi
hingga berhari-hari mengakibatkan banyak pelanggan yangmengeluh, seperti yang
calon peneliti kutip di media massa yaitu :
1. Pemadaman lampu sejak dini harinya kurang lebih 10kali hingga petang
harinya, lalu berlanjut pada saat menjelang petang sekitar pukul 17.30
Wita, pelanggan PLN yang berada di timur kota Benteng sebagian besar
padam hingga pukul 20.40 Wita. Sehari sebelumnya pelanggan di selatan
ibu kota kabupaten ini malah padam hingga pukul 00.01 Wita dan yang
3lebih fatal lagi di jalan Siswomoharjo Benteng padam hingga hampir
dinihari, sebenarnya ada apa dengan PLN Rayon Selayar yang setiap
harinya melakukan pemadaman mendadak tanpa pemberitahuan
(Masyarakat, 2016)
2. Pada hari Jumat 16 September 2016 pukul 11.00 Wita, dimana pangkalan
resmi pertamina di jalan Vetran Utara terpaksa berhenti melayani warga
akibat listrik yang tiba-tiba padam. “Lampu padam lagi, sebentar kalau
sudah menyala“ ungkapnya. (Petugas pertamina, 2016).
3. Pemadaman bergilir hingga 9-12 jam dalam satu hari dengan durasi per
tiga jam untuk menanggulangi krisis listrik karena hal ini berdampak
merugikan aktivitas perekonomian masyarakat, alat elektronik banyak yang
rusak, bahkan sampai menimbulkan kebakaran. (Media online selayar,
2016).
Penelusuran keluhan pelanggan tersebut dapat dilihat berdasarkan data
laporan rekapitulasi keluhan pelanggan atas gangguan pemadaman listrik yang
memberikan gambaran sejak bulan Juni hingga bulan Desember 2016 telah terjadi
keluhan tentang pelebur pembatas putus/rusak, 27 keluhan tentang MCB pembatas
rusak, 156 keluhan tentang kerusakan konektor, 38 keluhan tentang gangguan kwh
meter, 175 keluhan tentang pelebur TR putus, 60 keluhan tentang pelebur tegangan
menengah putus, 26 keluhan kebikel/ komponennya rusak, 60 keluhan tentang tiang
listrik roboh karena sebab lain, 168 keluhan tentang pemutus tegangan menengah
terbuka dan pelebur tegangan menengah putus karena hujan/ petir atau gangguan
sementara. 100 keluhan tentang pemutus tegangan menengah terbuka dan pelebur
tegangan menengah putus karena sebab lain, 145 keluhan tentang SUTM putus, 160
keluhan tentang padam karena gangguan servis pusat pembangkit, 65 keluhan karena
pelaksanaan rehabilitasi, 80 keluhan tentang pemadaman bergilir karena daya kurang.
4Berdasarkan hasil data di atas maka dapat disimpulkan bahwa selama bulan
Juni hingga bulan Desember 2016 telah terjadi 1.260 keluhan tentang gangguan
pemadaman listrik. Dari jumlah total keluhan tersebut memperlihatkan adalah
ketidakpuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh PLN. Berbagai
macam keluhan masyarakat terkait berlarut-larutnya pemadaman listrik yang terjadi.
Masyarakat mempertanyakan mengapa pemadaman listrik terus menerus terjadi
dalam jangka waktu beberapa bulan ini, oleh karena iru dibutuhkan strategi sebagai
alat untuk mencapai tujuan utama perusahaan. Penggunaan strategi komunikasi yang
tepat dalam menanggapi keluhan pelanggan dapat mengurangi kekecewaan
pelanggan dan meningkatkan kepuasan pelanggan.
Berdasarkan fenomena-fenomena yang terjadi di Kabupaten Kepulauan
Selayarterkait banyaknya keluhan-keluhan dari masyarakat yang mempertanyakan
pemadaman listrik yang terjadi terus-menerus membuat penulis tertarik mengadakan
penelitian dengan judul “Strategi Komunikasi PT. PLN (Persero) Rayon Kabupaten
Kepulauan Selayar Dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan Atas Pemadaman
Listrik”.
B. Fokus Penelitian dan Deskripsi Fokus
1. Fokus Penelitian
Untuk menghindari terjadinya penafsiran yang keliru dari pembaca dan keluar
dari pokok permasalahan, oleh karena itu penelitian difokuskan pada “Strategi
Komunikasi PT. PLN (Persero) Rayon Kabupaten Kepulauan Selayar Dalam
Menanggapi Keluhan Pelanggan Atas Pemadaman Listrik”.
52. Deskripsi Fokus
Berdasarkan pada fokus penelitian dari judul tersebut di atas, dapat dideskripsikan
substansi permasalahan dan subtansi pendekatan penelitian ini, dibatasi pada strategi
komunikasi organisasi PT. PLN (Persero) Rayon Kabupaten Kepulauan Selayar
dalam menanggapi keluhan pelanggan. Oleh karena itu penulis memberikan deskripsi
fokus sebagai berikut:
a. Strategi Komunikasi
Strategi Komunikasi adalah paduan perencanaan komunikasi (communication
planning) dengan manajemen komunikasi (communication management) untuk
mencapai tujuan yang telah ditetapkan (Effendy, 2004: 32). Dalam hal ini strategi
yang dimaksud adalah strategi komunikasi pihak PT. PLN (Persero) Rayon
Kabupaten Kepulauan Selayar dalam menanggapi keluhan pelanggan atas
pemadaman listrik.
b. Pelanggan
Pelanggan adalah orang yang menggunakan atau mengonsumsi produk
ataupun jasa melalui suatu transaksi jual beli. Pelanggan yang dimaksud adalah
pelanggan dari pihak PT. PLN (Persero) Rayon Kabupaten Kepulauan Selayar.
c. Keluhan
Keluhan atau complain adalah suatu informasi yang diberikan oleh pihak
kedua karena rasa ketidaksesuaian dalam menerima suatu produk atau jasa. Keluhan
sebenarnya sangat dibutuhkan, karena akan menghasilkan informasi baik yang
bersifat positif maupun negatif yang pada akhirnya akan menghasilkan sebuah
6interaksi. Keluhan yang dimaksudkan disini adalah keluhan pelanggan mengenai
pemadaman listrik di Kabupaten Kepulauan Selayar.
C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang diuraikan di atas, maka yang menjadi
permasalahan dalam penelitian ini adalah:
1. Apa kendala yang dihadapi oleh PT. PLN (Persero) Rayon Kabupaten
Kepulauan Selayar dalam menangani keluhan pelanggan atas pemadaman
listrik?
2. Bagaimana strategi komunikasi PT.PLN (Persero) Rayon Kabupaten
Kepulauan Selayar dalam menanggapi keluhan pelanggan atas pemadaman
listrik?
D. Kajian Pustaka/Penelitian Terdahulu
Pada bagian ini akan disebutkan beberapa penelitian sebelumnya yang ada
hubungannya dengan penelitian yang akan dilakukan. Semua itu untuk menunjukkan
pokok masalah yang akan diteliti dan dibahas oleh penulis lain. Oleh karena itu tidak
layak apa yang ditulis dalam sebuah skripsi sudah pernah ditulis oleh orang lain. Atas
dasar itu beberapa penelitian terdahulu dianggap perlu untuk dibahas agar mengetahui
persamaan dan perbedaan dengan penelitian terdahulu ini disebutkan sebagai berikut.
1. Penelitian yang dilakukan oleh Juansha Yudystira tahun 2013 jurusan Ilmu
Komunikasi Universitas Islam Negeri Alauddin Makassar yaitu sebagai
berikut:
7“Strategi Komunikasi Dalam Membangun Semangat Kerja Tenaga
Pengajar (studi pada lembaga bimbingan belajar PT. Gadjahmada Indonesia)”
dalam penelitiannya mendeskripsi fokuskan bagaimana strategi komunikasi
organisasi dalam membangun semangat kerja tenaga pengajar pada lembaga
bimbingan belajar PT. Gadjahmada Indonesia dan hambatan yang dihadapi.
Tujuan dari penelitian adalah untuk mengetahui strategi komunikasi
organisasi dalam membangun semangat kerja tenaga pengajar dan untuk
mengetahui hambatan yang dihadapi. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Hasil
penelitiannya adalah strategi komunikasi organisasi pada lembaga bimbingan
belajar PT. Gadjahmada Indonesia menitikberatkan kepada pesan dimana
pesan tersebut menjadi produk dari komunikasi organisasi melalui penyebaran
secara serentak dengan cara rapat rutin tiap pecan, melakukan kegiatan
informal bulanan dan tahunan.( Yudystira, Skripsi: 2013)
Persamaan dari penelitian yang telah lakukan oleh Juansha Yudystira
dengan penelitian yang penelitilakukan adalah sama-sama menggunakan
strategi komunikasi dalam sudut pandang suatu lembaga organisasi, metode
penelitiannya sama-sama menggunakan metode deskriptif, sedangkan
perbedaannya adalah berbeda lokasi penelitian, rumusan masalah, tujuan, dan
fokus penelitian.
82. Penelitian yang dilakukan oleh Nur Irma Yandani tahun 2016mahasiswa
jurusan Ilmu Komunikasi Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas
Islam Negeri Alauddin Makassar yaitu sebagai berikut:
“Strategi Komunikasi BPJS Ketenagakerjaan KCP Pangkep Dalam
Menyosialisasikan Program Jaminan Pensiun” dalam penelitiannya
mendeskripsi fokuskan pada bagaimana strategi komunikasi BPJS
ketenagakerjaan KCP pangkep dalam menyosialisasikan program jaminan
pensiun dan hambatan yang dihadapi. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui strategi komunikasi BPJS ketenagakerjaan KCP pangkep dalam
menyosialisasikan program jaminan pensiun dan untuk mengetahui hambatan
yang dihadapi. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Hasil dari penelitiannya adalah
dengan mengenal atau menentukan target audiensnya, menyusun pesan dalam
hal ini UU BPJS  Ketenagakerjaan, Peraturan Pemerintah (PP), PMTK, Visi
dan misi BPJS Ketenagakerjaan, manfaat program jaminan pensiun, tatacara
pendaftaran, sanksi apabila ada perusahaan yang tidak mendaftarkan
pekerjanya di program jaminan pensiun, metode sosialisasi berkoordinasi
dengan pemerintah setempat, dinas sosial, tenagakerja, dan hal pemanfaatan
media masih bergantung pada media yang digunakan BPJS ketenagakerjaan
pusat. ( Irma, Skripsi: 2016)
Persamaan dari penelitian yang telah dilakukan oleh Nur Irma Yandani
dengan penelitian ini adalah sama-sama menggunakan metode penelitian
9kualitatif, dan sama-sama menggunakan kajian strategi komunikasi
sedangkan perbedaannya adalah berbeda tujuan, lokasi penelitian, rumusan
masalah, fokus penelitian.
3. Penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Alim Basir tahun 2015 mahasiswa
jurusan Ilmu KomunikasiFakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam
Negeri Alauddin Makassar yaitu sebagai berikut:
“Strategi Komunikasi Costumer Relations Dalam Mencapai Kepuasan
Tamu Hotel Best Westrun Plus Makassar Beach” dalam penelitiannya
mendeskripsi fokuskan pada strategi komunikasi costumer relations dalam
mencapai kepuasan tamu hotel best westrun plus Makassar beach dan
hambatan yang dihadapi. Tujuan dari penelitiannya adalah untuk mengetahui
strategi komunikasi costumer relations dalam mencapai kepuasan tamu hotel
best westrun plus Makassar beach dan untuk mengetahui hambatan yang
dihadapi. Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif kualitatif. Hasil
dari penelitiannya adalah pelaksanaan strategi komunikasi costumer relations
di depertemen front office dilakukan dengan lebih menekankan pelayanan
yang baik, bentuk kegiatan pada depertemen marcom menggunakan media
tertentu seperti papan informasi dan brosur, bentuk kegiatannya biasa
dilakukan melalui radio talk show atau pembuatan event pada hari raya natal
dan tahun baru. ( Alim, Skripsi: 2015)
Persamaan dari penelitian yang telah dilakukan oleh Muhammad Alim
Basir dengan penelitian ini adalah sama-sama menggunakan metode
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penelitian kualitatif, dan sama-sama menggunakan kajian strategi komunikasi
sedangkan perbedaannya adalah berbeda tujuan, lokasi penelitian, rumusan
masalah, fokus penelitian.
E. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
Tujuan dan manfaat dari hasil penelitian yang dimasukkan adalah sebagai
berikut:
1. Tujuan Penelitian
Maksud dari penelitian ini adalah untuk memperoleh data yang diperlukan untuk
memecahkan masalah yang telah dirumuskan dalam rumusan masalah.Adapun tujuan
dari penelitian ini adalah:
a. Untuk mengetahui kendala yang dihadapi oleh PT. PLN (Persero) Rayon
Kabupaten Kepulauan Selayar dalam menangani keluhan pelanggan atas
pemadaman listrik.
b. Untuk mengetahui strategi komunikasi PT.PLN (Persero) Rayon Kabupaten




Penelitian ini diharapkan dapat menambah ragam penelitian dalam bidang
Ilmu Komunikasi dan diharapkan dengan penelitian ini dapat menjadi bahan
informasi pembaca dan dapat dijadikan referensi bagi penelitian lain.
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b. Kegunaan Praktis
Secara praktis penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi PT.
PLN (Persero) Cabang daerah lainnya dalam menanggapi setiap keluhan pelanggan





A. Tinjauan Strategi Komunikasi
1. Definisi Strategi
Definisi strategi dalam kamus besar bahasa Indonesia diartikan sebagai
rencana yang cermat mengenai kegiatan untuk mencapai sasaran khusus (Anton, 1991
: 964). Dalam dunia akademik tidak mengenal definisi tunggal tentang strategi. Setiap
ahli mendefinisikan strategi sesuai dengan sudut pandangnya masing-masing.
Menurut James Brian Quinn, a strategy is the pattern of plan that integrates an
organization’s major goals, policies, and action sequences into a cohesive
whole(Hendry dan James, 1991 : 5). (Strategi adalah pola atau rencana yang
terintegritasi dalam tujuan utama, kebijakan dan rangkaian tindakan sebuah
organisasi hingga keseluruh secara kompak).
Sedangkan menurut Sondang P. Siagian, strategi bagi suatu manajemen
organisasi pada umumnya dan organisasi pada khususnya adalah rencana berskala
besar yang berorientasi jangka masa depan yang jauh serta diterapkan sedemikian
rupa sehingga memungkinkan organisasi berinteraksi secara efektif dengan
lingkungannya dalam kondisi persaingan yang semuanya diarahkan secara
optimalisasi pencapaian tujuan sebagai sasaran organisasi yang bersangkutan
(Siagian, 2007 : 7).
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2. Definisi Komunikasi
Istilah komunikasi atau dalam bahasa Inggris communication berasal dari kata
latin communication, dan bersumber dari kata communis yang berarti sama. Sama
disini maksudnya adalah sama makna (Onong, 2005 : 9). Jadi, komunikasi terjadi
apabila terdapat kesamaan makna mengenai suatu pesan yang disampaikan oleh
komunikan. Dari hal tersebut dapat diartikan jika tidak terjadi kesamaan makna
antara komunikator dan komunikan maka komunikasi tidak akan terjadi (Effendy,
2003 : 30).
Komunikasi secara mudah diartikan sebagai proses transfer pesan dalam
penyaluran informasi atau message melalui sarana atau saluran komunikasi kepada
komunikan yang tertuju. Penyaluran informasi berjalan dengan adanya aktivitas
komunikasi yang dilakukan manusia, baik itu secara sengaja maupun tidak sengaja.
Disini sangat jelas bahwa komunikasi sebagai suatu aktivitas, juga sangat terpengaruh
oleh efek revolusi industry dengan sifat dasarnya pasti ingin berkomunikasi dengan
energy yang sedikit mungkin dan dengan hasil yang sebanyak mungkin. Oleh sebab
itu, manusia bila berkomunikasi sering mengaitkan strategi dan taktik dalam
pengiriman dan penerimaan pesan yang berisi pengetahuan tentang ide, tujuan, emosi,
bahkan nilai-nilai yang ada. Dalam hal ini tentu berkomunikasi itu bukan hanya
manusia saja melainkan semua pihak, termasuk institusi, lembaga. Institusi atau
lembaga yang semakin dianggap sebagai organisme hidup yang berinteraksi antara
satu dengan yang lain sehingga membentuk jejaring (networking) kerja. Jadi,
anggapan bahwa institusi, lembaga, atau perusahaan tidak berkomunikasi adalah
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sesuatu yang salah. Akan tetapi sebaliknyaa, institusi atau organisasi memiliki cirri
komunikasi yang kompleks karena terbentuk atas kumpulan manusia yang
berkarakteristik berbeda, tetapi memiliki tujuan dan keinginan yang sama.
Adapun beberapa definisi komunikasi dari beberapa pakar, yaitu sebagai
berikut:
a. Carl I. Hovland
Komunikasi adalah proses mengubah perilaku orang lain (communication is the
process modify the behavior of other individuals (Onong, 2007: 10).
b. Harold Lasswell
Cara yang paling baik untuk menggambarkan komunikasi adalah dengan
menjawab pertanyaan berikut : Who Says What In Which Channel To Whom
With What Effect? Atau siapa mengatakan apa dengan saluran apa kepada siapa
dengan pengaruh bagaimana? (Mulyana, 2008: 69).
c. Edwin Emery
Komunikasi adalah seni menyampaikan informasi ide dan sikap seseorang
kepada orang lain (Suprapto, 2011: 5).
Dari beberapa definisi komunikasi di atas tersebut, maka dapat disimpulkan
bahwa komunikasi adalah suatu proses penyampaian informasi(pesan) dari satu pihak
ke pihak lainnya untuk memiliki kesamaan makna.
Keberhasilan penyampaian pesan tersebut bukan hanya berasal dari bagaimana
komunikator menyampaikan pesan kepada komunikannya tetapi juga bagaimana
komunikator tersebut merencanakan dan menjalankan suatu strategi komunikasi.
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Menurut Effendy strategi komunikasi merupakan perencanaan komunikasi
dengan manajemen komunikasi untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Strategi
komunikasi itu harus dilakukan, dalam arti kata bahwa pendekatan (approach) bisa
berbeda sewaktu-waktu tergantung pada situasi dan kondisi.
3. Unsur-Unsur Komunikasi
Berdasarkan definisi komunikasi oleh Lasswell, komunikasi yaitu Who Says
What In Which Channel To Whom With What Effect? Atau siapa mengatakan apa
dengan saluran apa kepada siapa dengan pengaruh bagaimana?, maka dapat
diturunkan lima unsur komunikasi yang paling bergantung satu sama lain, yaitu:
a. Komunikator (Communicator, source, sender)
Komunikator adalah pihak yang mengirim pesan kepada khalayak. Oleh karena
itu komunikator juga disebut pengirim, sumber, source, atau encoder. Sebagai
pelaku utama dalam proses komunikasi, komunikator memegang peranan yang
sangat penting, terutama dalam mengendalikan jalannya komunikasi, dan juga karya
ide serta penuh daya kreativitas (Cangara, 2012: 99).
b. Pesan (Message)
Pesan adalah apa yang dikomunikasikan oleh sumber kepada penerima. Pesan
merupakan sekelompok pesan verbal dan nonverbal yang mewakili perasaan, nilai,
gagasan, atau maksud sumber. Pesan mempunyai tiga komponen yaitu makna,
simbol, yang digunakan untuk menyampaikan suatu makna dan bnetuk atau struktur
pesan (Mulyana, 2008: 71).
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c. Media (Channel Media)
Media adalah alat atau sarana yang digunakan untuk menyampaikan pesan dari
komunikator kepada khalayak. Ada beberapa pakar psikologi yang memandang
bahwa dalam komunikasi antarmanusia, media yang paling dominan dalam
berkomunikasi adalah pancaindra manusia, seperti mata dan telinga (Cangara, 2012:
137).
d. Komunikan (Communicant, communicate, receiver, recipient)
Komunikan adalah orang yang menerima pesan dari sumber. Berdasarkan
pengalaman masa lalu, rujukan nilai, pengetahuan persepsi, pola pikir dan
perasaannya, penerima pesan ini menerjemahkan atau menafsirkan simbol verbal
maupun non verbal yang diterima dan menjadi gagasan yang dapat dipahami
(Mulyana, 2008: 71).
e. Efek (Effect, impact, influence)
Efek adalah apa yang terjadi pada penerima pesan tersebut setelah ia menerima
pesan tersebut, misalnya penambahan pengetahuan (dari yang tidak tahu menjadi
tahu), terhibur, perubahan sikap (dari tidak setuju menjadi setuju), perubahan
keyakinan, perubahan perilaku (Mulyana, 2008: 71).
4.Strategi Komunikasi
Strategi komunikasi pada hakekatnya adalah perencanaan (planning) dan
manajemen (management) untuk mencapai suatu tujuan:
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1) Selain arah juga harus dapat menunjukkan ‘taktik’ operasional.
2) Pendekatannya harus bisa berbeda sewaktu-waktu bergantung dari situasi dan
kondisi.
3) Perhatikan factor-faktor personal dan situasional yang mempengaruhi perilaku
manusia (know your audience).
Strategi komunikasi dapat dihubungkan dengan komponen-komponen yang
merupakan jawaban terhadap pertanyaan dalam paradigm Lasswell tersebut.
Dalam penerapan strategi komunikasi perlu diketahui tujuan sentral strategi
komunikasi seperti yang dikemukakan oleh R. Wayne Pace, Brent D. Petersondan
M. Dallas Burnet dalam Effendy bahwa tujuan sentral komunikasi terdiri atas tiga
tujuan utama yaitu:
1) To Secure Understanding, memastikan bahwa komunikan mengerti pesan yang
diterimanya
2) To Establish Acceptance, memastikan bahwa sudah dapat mengerti dan
menerima, maka penerimanya itu harus dibina.
3) To Motivate action, pada akhirnya kegiatan itu dimotivasikan.( Onong, 2015:
12)
Tahapan-tahapan strategi terdiri dari tiga tahap yaitu perumusan strategi,




Perumusan strategi diantaranya mencakup beberapa hal yaitu:
1) Kegiatan mengembangkan visi-misi organisasi.
Visi adalah sebagai langkah pertama dalam perencanaan strategis, sedangkan
misi adalah pernyataan jangka panjang yang membedakan suatu bisnis dari suatu
bisnis serupa yang lain.
2) Mengidentifikasi peluang dan ancaman eksternal organisasi.
Peluang dan ancaman eksternal adalah peristiwa, tren, ekonomi, social,
budaya demografi, lingkungan, politik, hokum, pemerintah, teknologi, dan
persaingan yang dapat menguntungkan atau merugikan organisasi secara berarti
dimasa depan.
3) Menentukan kekuatan dan kelemahan internal organisasi.
Kekuatan dan kelemahan internal adalah segala kegiatan dalam organisasi
yang bisa dilakukan dengan sangat baik atau buruk. Kekuatan dan kelemahan
tersebut ada dalam kegiatan manajemen, pemasaran, keuangan, akuntansi,
produksi, operasi, penelitian dan pengembangan, serta system informasi
manajemen disetiap perusahaan.
b. Pelaksanaan strategi sering disebut tahap tindakan dalam manajemen strategi.
Pelaksanaan strategi sering dianggap sebagai tahap paling sulit karena memerlukan
kedisiplinan, komitmen, dan pengorbanan. Karena perumusan strategi yang sukses
tidak menjamin pelaksanaan strategi yang sukses. Pelaksanaan strategi termasuk
dalam menetapkan tujuan tahunan, menyusun kebijakan, mengalokasikan sumber
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daya, mengubah struktur organisasi yang ada, rekontruksi dan rekayasa ulang,
merevisi kembali rencana kompensasi yang dan insentif, meminimalkan resistensi
terhadap perubahan, mencocokan manager dengan strategi, mengembangkan budaya
yang mendukung strategi, mengembangkan budaya yang mendukung strategi,
menyesuaikan proses produksi atau operasi, mengembangkan fungsi sumber daya
manusia yang efektif dan bila perlu mengurangi jumlah karyawan.
c. Evaluasi Strategi
Tahapan ini merupakan tahap akhir dari strategi, ada tiga aktifitas yang mendasar
untuk mengevaluasi strategi, yaitu:
1. Mengkaji ulang factor-faktor eksternal dan internal yang menjadi landasan
perumusan strategi yang diterapkan sekarang ini. Berbagai factor eksternal
dan internal dapat menghambat perusahaan dalam mencapai tujuan jangka
panjang dan tahunan. Factor eksternal seperti tindakan pesaing, perusahaan
dalam mencapai tujuan sedangkan factor internal diantaranya seperti strategi
yang tidak efektif mungkin dipilih atau kegiatan impelementas buruk.
2. Mengukur kinerja diantaranya yaitu dengan membandingkan hasil yang
sebenarnya, menyelidiki penyimpangan dan rencana, mengevaluasi kinerja
individu dan mengkaji kemajuan yang dibuat ke arah pencapaian tujuan yang
ditetapkan.
3. Melakukan tindakan korektif menuntut adanya perubahan reposisi perusahaan
agar lebih berdaya saing dimasa depan. Tindakan korektif harus menempatkan
organisasi pada posisi yang lebih baik agar bisa memanfaatkan kekuatan
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internalnya, mengambil kesempatan dari peluang eksternal, menghindari,
mengurangi atau meminimalkan dmpak ancaman eksternal dan agar bisa
memperbaiki kelemahan internal.
B. Komunikasi Organisasi
Dalam setiap perusahaan itu memerlukan komunikasi antara yang satu dengan
yang lainnya, komunikasi dalam suatu instansi atau perusahaan bisa disebut dengan
komunikasi organisasi. Komunikasi organisasi merupakan bagian yang sangat
penting dalam penyampaian informasi dari seorang pimpinan kepada para staffnya,
yaitu meliputi sumber informasi, sebagai pusat ingatan bagi organisasi dan
penciptaan gagasan atau ide-ide agar dapat mencapai tujuan yang diinginkan
perusahaan atau instansi.Komunikasi organisasi (organizational communication)
adalah istilah akademis yang pada dasarnya berarti komunikasi yang berlangsung
dalam latar kepentingan organisasi (Hardjana: 2016: 27).
Ada beberapa definisi dari beberapa ahli mengenai komunikasi organisasi
yaitu pendapat yang dikemukakan oleh Redding dan Sanborn mengatakan bahwa
komunikasi organisasi adalah pengiriman dan penerimaan organisasi yang kompleks.
Yang termasuk dalam bidang ini adalah komunikasi internal, hubungan manusia,
hubungan persatuan pengelola, komunikasi downward atau komunikasi dari atasan ke
bawahan, komunikasi secara horizontal atau komunikasi dari orang-orang yang sama
level/tingkatnya dalam organisasi (Arni, 2014: 65).
Katz dan Kahn mengatakan bahwa komunikasi organisasi merupakan arus
informasi, pertukaran informasi dan pemindahan arti di dalam suatu organisasi (Arni,
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2014: 66). Zelko dan Dance mengatakan bahwa komunikasi organisasi adalah suatu
sistem yang saling tergantung yang mencakup komunikasi internal dan komunikasi
eksternal. Komunikasi internal adalah komunikasi dalam organisasi itu sendiri seperti
komunikasi dari bawahan ke atasan, serta komunikasi dari atasan ke bawahan,
komunikasi sesama karyawan yang sama tingkatnya. Sedangkan komunikasi
eksternal adalah komunikasi yang dilakukan organisasi terhadap lingkungan luarnya.
Thayer menggunakan pendekatan system secara umum dalam memandang
komunikasi organisasi, beliau mengatakan bahwa komunikasi organisasi sebagai arus
data yang melayani komunikasi organisasi dalam proses interkomunikasi dalam
beberapa cara (Arni, 2014: 66). Greenbaunm mengatakan bahwa bidang komunikasi
organisasi termasuk arus komunikasi formal dan informal dalam organisasi. beliau
membedakan komunikasi internal dengan eksternal dan memandang peranan
komunikasi terutama sebagai koordinasi pribadi dan tujuan organisasi dan masalah
menggiatkan aktivitas (Arni, 2014: 67).
Secara spesifik aktivitas komunikasi organisasi ada tiga hal yaitu:
1. Operasional Internal, yakni menstruktur komunikasi yang dijalankan dalam
sebuah organisasi dalam rangka mencapai tujuan kerja.
2. Operasional Eksternal, yakni struktur komunikasi dalam organisasi yang
konsen pada pencapaian tujuan kerja yang dilakukan oleh orang dan
kelompok diluar organisasi.
3. Personal, yakni semua perubahan informasi dan perasaan yang dirasakan oleh
manusia yang berlangsung kapan saja (Pace dan Faules, 2005: 138).
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4. Komunikasi dalam organisasi dapat terjadi dalam bentuk kata-kata yang
tertulis atau yang diucapkan atau simbol-simbol yang menghasilkan
perubahan tingkah laku dalam organisasi, baik antara pimpinan dengan
karyawan yang terlibat dalam pemberian atau pertukaran informasi.
Komunikasi organisasi adalah suatu proses penyampaian informasi, ide-ide
diantara para anggota organisasi secara timbale balik dalam mencapai suatu tujuan
yang telah ditetapkan. Definisi ini dapat disimpulkan bahwa komunikasi organisasi
merupakan proses komunikasi yang berlangsung dalam suatu organisasi dan sifatnya
terstruktur.
1. Karakteristik Organisasi
Setiap organisasi disamping mempunyai elemen yang umum juga mempunyai
karakteristik yang umum, di antara karakteristik tersebut adalah bersifat dinamis,
memerlukan informasi, mempunyai tujuan dan struktur, di antaranya dapat dijelaskan
sebagai berikut:
a. Dinamis, organisasi sebagai suatu system terbuka terus-menerus mengalami
perubahan, karena selalu menghadapi tantangan baru dari lingkungannya dan
perlu menyesuaikan diri dengan keadaan yang selalu berubah tersebut.
b. Memerlukan informasi, semua organisasi memerlukan informasi untuk hidup
tanpa adanya informasi maka organisasi tidak akan dapat berjalan dengan baik.
Serta dengan adanya informasi bahan mentah dapat diolah menjadi hasil
produksi yang dapat dimanfaatkan oleh manusia.
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c. Mempunyai tujuan, setiap organisasi tentunya memiliki tujuan yang berbeda-
beda untuk itu di dalam suatu organisasi dibutuhkan sekelompok orang yang
mampu bekerjasama untuk mencapai suatu tujuan.
d. Terstruktur, organisasi dalam usaha mencapai tujuannya biasanya membuat
aturan-aturan, undang-undang dan suatu hubungan dalam organisas hal tersebut
dinamakan struktur organisasi (Arni, 2014: 29).
2. Fungsi Organisasi
Organisasi mempunyai beberapa fungsi di antaranya adalah sebagai berikut:
a. Memenuhi kebutuhan pokok organisasi, setiap organisasi mempunyai kebutuhan
pokok masing-masing dalam rangka kelangsungan hidup organisasi tersebut.
b. Mengembangkan tugas dan tanggungjawab, setiap organisasi bekerja dengan
bermacam-macam standar tertentu, ini berarti bahwa organisasi harus hidup
sesuai dengan standar yang telah ditetapkan oleh organisasi maupun standar
masyarakat dimana organisasi itu berada.
c. Memproduksi barang atau orang, fungsi utama dari organisasi adalah
memproduksi barang atau orang sesuai dengan jenis organisasinya.
d. Mempengaruhi dan dipengaruhi orang, sebenarnya organisasi digerakkan oleh
orang. Orang yang membimbing dan mengelola, mengarahkan dan menyebabkan
pertumbuhan organisasi. Orang yang memberikan ide-ide baru, program baru dan
arah yang baru (Arni, 2014: 34).
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3. Komunikasi Internal dan Eksternal
Dalam suatu proses komunikasi dalam lingkup organisasi terdapat dua proses
yaitu proses komunikasi internal dan proses komunikasi eksternal.
Komunikasi internal adalah pertukaran gagasan di antara para administrator
dan karyawan dalam suatu perusahaan dalam struktur lengkap yang khas disertai
pertukaran gagasan secara horizontal dan vertical di dalam perusahaan, sehingga
pekerjaan berjalan (operasi dan manajemen).
Komunikasi eksternal adalah komunikasi antara pimpinan organisasi
(perusahaan) dengan khalayak/audience diluar organisasi.
4. Komunikasi formal dan Informal
Komunikasi formal adalah suatu proses komunikasi yang bersifat resmi dan
biasanya dilakukan dalam lembaga formal melalui garis perintah atau sifatnya
instruktif, berdasarkan struktur organisasi oleh pelaku yang berkomunikasi sebagai
petugas organisasi dengan status masing-masing yang tujuannya menyampaikan
pesan yang terkait dengan kepentingan kerja.
Dalam komunikasi formal adapun pesan yang terjadi mengalir dari atas ke
bawah atau dari bawah ke atas dan dari tingkat yang sama atau secara horizontal.
a. Komunikasi ke Bawah
Lewis (1987) mengemukakan bahwa komunikasi ke bawah adalah untuk
menyampaikan tujuan, untuk merubah sikap, membentuk pendapat, mengurangi
ketakutan dan kecurigaan yang timbul karena salah informasi, mencegah
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kesalahpahaman karena kurang informasi dan mempersiapkan anggota organisasi
untuk menyesuaikan diri dengan perubahan (Arni, 2014: 104).
Komunikasi ke bawah digunakan untuk menyampaikan pesan-pesan yang
berhubungan dengan tugas-tugas dan pemeliharaan. Pesan tersebut biasanya
berhubungan dengan pengarahan, tujuan, disiplin, perintah, pertanyaan dan kebijakan
umum.
b. Komunikasi ke Atas
Komunikasi ke atas adalah pesan yang mengalir dari bawahan ke atasan atau
dari tingkat yang lebih rendah ke tingkat yang lebih tinggi. Tujuan dari komunikasi
ini adalah untuk memberikan saran dan mengajukan pertanyaan yang berhubungan
dengan tugas-tugas. Komunikasi ini mempunyai efek pada penyempurnaan moral dan
sikap karyawan, tipe pesan berupa integrasi dan pembaruan.
Menurut Smith komunikasi ke atas berfungsi sebagai balikan bagi pimpinan
memberikan petunjuk tentang keberhasilan suatu pesan yang disampaikan kepada
bawahan dan dapat memberikan stimulus kepada karyawan untuk berpartisipasi
dalam merumuskan pelaksanaan kebijaksanaan bagi depertemennya atau
organisasinya (Arni, 2014: 105).
c. Komunikasi Horizontal
Komunikasi horizontal adalah pertukaran pesan di antara orang-orang sama
tingkatan otoritasnya di dalam suatu lingkup organisasi. Pesan yang mengalir
menurut fungsi dalam organisasi diarahkan secara horizontal (Arni, 2014: 107)
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Komunikasi horizontal terdiri penyampaian informasi diantara rekan-rekan
sejawat dalam unit kerja yang sama. Unit kerja itu meliputi individu-individu yang
ditempatkan pada tingkat otoritas yang sama dalam organisasi.
Komunikasi horizontal mempunyai tujuan yaitu :
a) Untuk mengkoorinasikan penugasan kerja
b) Berbagi informasi mengenai rencana dan kegiatan
c) Untuk memecahkan masalah
d) Untuk memperoleh pemahaman bersama
Komunikasi informal adalah komunikasi antara orang yang berada dalam
organisasi, akan tetapi tidak direncanakan atau tidak ditentukan dalam struktur
organisasi. Komunikasi informal ini pengarahan arus informasinya bersifat pribadi,
yakni berupa informasi yang mengalir dari atas ke bawah atau secara horizontal tanpa
memperhatikan hubungan posisi (Ruliana, 2014: 124).
Jaringan komunikasi formal dan informal memungkinkan anggota-anggota
suatu organisasi memproses informasi, dan kedua macam jaringan komunikasi ini
terkadang saling mengisi. Jaringan komunikasi informal mungkin mengisi
kebutuhan-kebutuhan informasi yang tidak diisi oleh jaringan komunikasi formal.
C. Hambatan Komunikasi Organisasi
Di dalam komunikasi terdapat hambatan yang sangat berpengaruh terhadap
suatu komunikasi begitu juga halnya dengan komunikasi organisasi dimana
komunikasi organisasi tidak selamanya berjalan secara efektif. Adapun hambatan-
hambatan dalam komunikasi organisasi (Ruliana, 2014: 130)
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1. Hambatan dari proses komunikasi
a. Hambatan dari pengirim pesan, misalnya pesan yang akan disampaikan belum
jelas bagi dirinya atau pengirim pesan, hal ini dipengaruhi oleh perasaan atau
situasi emosional.
b. Hambatan dalam penyandian/simbol, hal ini dapat terjadi karena bahasa yang
dipergunakan tidak jelas sehingga mempunyai arti lebih dari satu, simbol yang
digunakan antara si pengirim dan penerima tidak sama atau bahasa yang
dipergunakan terlalu sulit.
c. Hambatan media, adalah hambatan yang  terjadi dalam penggunaan media
komunikasi, misalnya gangguan suara radio dan aliran listrik sehingga tidak
dapat mendengarkan pesan.
d. Hambatan dalam bahasa, bahasa yang digunakan baik verbal maupun non verbal,
menunjukkan tingkat intektualitas seseorang, sehingga orang cenderung
mempergunakan bahasa yang tinggi tanpa menghiraukan kemampuan orang yang
diajak berbicara sehingga menimbulkan salah pengertian (misscomunication).
e. Hambatan dari penerima pesan, misalnya kurangnya perhatian pada saat
menerima pesan, sikap prasangka tanggapan yang keliru dan tidak mencari
informasi lebih lanjut.
f. Hambatan dalam memberikan balikan. Balikan yang diberikan tidak
menggunakan apa adanya akan tetapi memberikan interpretatif, tidak tepat waktu
atau tidak jelas dan sebagainya.
2. Hambatan Fisik
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Hambatan fisik dapat menganggu komunikasi yang efektif, cuaca gangguan
alat komunikasi, dan lain-lain, misalnya: gangguan kesehatan, gangguan alat
komunikasi dan sebagainya.
3. Hambatan Semantik
Kata-kata yang dipergunakan dalam komunikasi kadang-kadang mempunyai
arti mendua yang berbeda, tidak jelas atau berbelit-belit antara pemberi pesan dan
penerima.
4. Hambatan Psikologi
Hambatan psikologi dan sosial kadang-kadang menganggu komunikasi,
misalnya: perbedaan nilai-nilai serta harapan yang berbeda antara pengirim dan
penerima pesan.
D. Teori Image Restoration
Penelitian ini berkaitan dengan strategi komunikasi dalam menanggapi
keluhan pelanggan, terdapat teori yang digunakan sebagai landasan yaitu Teori Image
Restoration.
Teori Image Restoration juga dapat disebut dengan teori image repair, karena
membahas mengenai upaya atau merespon citra dan reputasi yang buruk, teori image
restoration merupakan pengembangan dari teori apologi (Rosady, 2014: 225). Teori
ini dikembangkan bukan hanya untuk konteks individu, tetapi juga untuk
menjelaskan fenomena keorganisasian, karena fokus pada strategi komunikasi
sebagai respon atas kritikan terhadap organisasi, maka teori ini bisa diterapkan saat
organisasi dalam keadaan krisis. Komunikasi menjadi dasar strategi merespon krisis,
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yaitu apa yang dikatakan dan dilakukan manajemen setelah krisis. Karena krisis
memunculkan ketidakpastian dan kekurangan informasi.
E. Definisi Pelanggan
Dalam era perdagangan yang semakin berkembang, perusahaan dituntut untuk
menemukan dan membangun sistem manajemen yang mampu secara profesional
memperhatikan para pelanggannya.
Pentingnya peranan pelanggan bagi kelangsungan hidup perusahaan seringkali
diungkapkan oleh para pelaku bisnis dengan cara mengungkapkannya dalam bentuk
pujian dan kebanggan kepada pelanggan. Kata pelanggan adalah istilah yang sangat
akrab dengan dunia bisnis di Indonesia dimulai dari pedagang kecil hingga pedagang
besar, dari industri rumah tangga hingga industry berskala internasional, dari
perusahaan yang bergerak di bidang jasa sangat mengerti apa arti kata pelanggan itu.
Dimana pelanggan adalah pihak yang memakai nilai, mereka membentuk harapan
akan nilai.
Pelanggan adalah orang mengkonsumsi atau menggunakan produk atau jasa.
Seseorang bisa disebut pelanggan tanpa perlu membeli produk atau jasa tersebut
(Freddy, 2002: 23). Pelanggan dapat dibedakan menjadi dua kelompok yaitu:
1. Pelanggan Internal
Pelanggan internal atau konsumen internal adalah orang-orang yang terlibat
dalam proses penyediaan jasa atau pembuatan barang, sejak dari perencanaan,
penciptaan jasa atau pembuatan barang, sampai dengan pemasaran dan penjualan dan
pengadministrasian.
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Mereka itu antara lain adalah jajaran direksi, manajer, pimpinan bagian,
pimpinan seksi, dan para pegawai organisasi komersial (perusahaan), pengurus dan
pegawai organisasi non komersial (nirlaba), pegawai pada instansi pemerintah.
2. Pelanggan Eksternal
Pelanggan eksternal atau konsumen eksternal adalah semua orang yang berada
di luar organisasi komersil atau organisasi non komersil, yang menerima layanan
penyerahan barang atau jasa dari organisasi (perusahaan).
F. Keluhan Pelanggan
Keluhan pelanggan adalah feedback atau umpan balik dari pelanggan yang
cenderung bersifat negatif yang ditujukan kepada perusahaan. Keluhan pelanggan
bisa dilakukan secara lisan ataupun tertulis (Bell dan Luddington, 2006: 12).
Selain itu, keluhan pelanggan adalah ketidakpuasan yang dirasakan oleh
konsumen ketika membeli dan menggunakan barang, baik itu berupa produk fisik
atau jasa pelayanan. Keluhan pelanggan tidak bisa diabaikan karena mengabaikan hal
tersebut akan membuat pelanggan merasa tidak dihargai dan tidak diperhatikan sama
sekali. Keluhan pelanggan secara umum adalah bentuk ketidakpuasan pelanggan
terhadap produk maupun jasa perusahaan yang bersifat tertulis maupun lisan.
Beberapa bentuk penyampaian keluhan Apabila pelanggan merasa tidak puas
dan ingin menyampaikan keluhannya, biasanya pelanggan menggunakan beberapa
bentuk, diantaranya yaitu:
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a. Surat, biasanya surat digunakan dalam menyampaikan keluhan, pelanggan
menyampaikan keluhannya melalui surat ketika mereka merasa sangat tidak puas
dengan produk atau pelayanan dari perusahaan.
b. Berbicara langsung pada karyawan adalah bentuk yang paling umum digunakan
terutama dalam bisnis adalah menyampaikan keluhan langsung pada karyawan,
yang biasanya adalah front linestaffatau karyawan dibagian pelayanan pelanggan
(costumer service). Keluhan biasanya dalam kata-kata yang tidak formal dan
bahkan cenderung keras dan kasar.
c. Telepon, bentuk ini juga umum digunakan biasanya digunakan saat pelanggan
tidak ingin menuliskan keluhannya, tidak terlalu ingin menggunakan bahasa yang
formal dan sedang mengalami ketidakpuasan yang cukup tinggi atas suatu hal.
d. Email, bentuk ini hamper semua dengan surat dan biasanya pelanggan cenderung
untuk menggambarkan masalah yang lebih kecil dengan harapan dapat
diselesaikan dalam waktu yang lebih singkat (Bell dan Luddington, 2006: 17).
G. KonsepKomunikasi Dalam Perspektif Islam
Setiap komunikasi yang berlangsung baik itu secara verbal maupun nonverbal
sangat di perlukan adanya bimbingan dalam konsep strategi komunikasi melalui
perspektif islam supaya komunikasi dapat berjalan dengan baik dan sesuai dengan
syariat islam. Komunikasi sangat berpengaruh terhadap kelanjutan hidup manusia,
baik manusia sebagai hamba, anggota masyarakat, anggota keluarga dan manusia
sebagai satu kesatuan yang universal. Komunikasi islam adalah proses penyampaian
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pesan-pesan keislaman dengan menggunakan prinsip-prinsip komunikasi dalam
Islam.
Al-qur’an dan Al-Hadits ditemukan berbagai panduan agar komunikasi
berjalan dengan baik dan efektif. Sebagai umat muslim dapat pula diistilahkan
sebagai kaidah, prinsip, atau etika berkomunikasi dalam perspektif Islam. Kaidah,
prinsip atau etika komunikasi islam ini merupakan panduan bagi kaum muslim dalam
melakukan komunikasi, baik dalam komunikasi intrapersonal, interpersonal,
kelompok dan dalam pergaulan sehari-hari.
Adapun ayat yang menjelaskan mengenai suatu hubungan manusiawi dalam
kepemimpinan kelompok atau organisasi, yang dimana seorang pemimpin dalam
memperlakukan bawahannya dengan rasa saling memahami, saling menyayangi, dan
saling menghormati dengan prinsip utama musyawarah.(Tasruddin,









“Maka disebabkan rahmat Allah-lah kamu berlaku lemah lembut terhadap mereka.
Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri
dari sekelilingmu. Karena maafkanlah mereka. Mohonkanlah ampun bagi mereka,
dan bermusawarahlah dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan
tekad, maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-
orang yang bertawakkal kepada-Nya.”
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Ayat tersebut menggambarkan seorang pimpinan harus  menjaga hubungan baik
dengan bawahannya, dan prinsip-prinsip human relation dalam ayat tersebut diantaranya
seorang atasan harus bersikap musyawarah kepada bawaahannya untuk mencapai suatu
tujuan dalam organisasi, sebab dengan bermusyawarah berarti terjadi interaksi simbolik
antara atasan dengan bawahan dengan sikap saling menghormati dan menghargai.





A. Jenis dan Lokasi Penelitian
1. Jenis Penelitian
Penelitian ini dimaksudkan untuk memperoleh gambaran tentang strategi
komunikasi PT PLN Rayon Kabupaten Kepulauan Selayar dalam menanggapi
keluhan pelanggan atas pemadaman listrik.
Sebagaimana layaknya suatu penelitian, maka penelitian tersebut memiliki
objek yang jelas untuk mendapatkan data yang otentik, teknik pengumpulan data dan
analisis data yang akurat. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan
pendekatan komunikasi.
Penelitian deskriptif yaitu penelitian yang berusaha menuturkan pemecahan
masalah yang ada berdasarkan data-data dan hasil observasi, wawancara dan
dokumentasi, maka peneliti juga menyajikan data, menganalisa dan
menginterprestasikan.
2. Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian ini berlangsung di PT. PLN (Persero) Rayon Kabupaten Kepulauan
SelayarJalan R.A Kartini No. 12 sebagai instansi yang berwenang dalam penanganan
masalah yang diteliti oleh penulis. Waktu yang digunakan dalam proses penelitian ini
berkisar satu bulan, terhitung sejak 12 Juni-12 Juli 2017, terhitung setelah
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pengesahan draf proposal, penerbitan surat rekomendasi penelitian, hingga ke tahap
pengujian hasil riset.
B. Pendekatan Penelitian
Metode pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
komunikasi organisasi. Peneliti akan menggunakan metode ini kepada pihak-pihak
yang relevan dijadikan narasumber untuk memberikan keterangan terkait penelitian
yang dilakukan. Pendekatan komunikasi organisasi yang dimaksud disini adalah
suatu proses komunikasi yang terjalin dalam lingkup suatu organisasi. baik itu secara
verbal maupun non verbal yang dilakukan oleh pimpinan dan karyawan, karyawan
dan pimpinan maupun karyawan dengan karyawan.
C. Metode Penentuan Informan
Penentuan informan dilakukan dengan teknik purposive sampling. Teknik ini
mencakup orang-orang yang diseleksi atas dasar kriteria tertentu yang dibuat peneliti
berdasarkan tujuan penelitian.
Peneliti mengambil sampel dari orang-orang yang telah diseleksi sesuai tujuan
dari penelitian tersebut, sedangkan orang-orang dalam populasi yang tidak sesuai
dengan kriteria yang diinginkan oleh peneliti tidak dijadikan sampel.
D. Sumber Data
Penelitian ini menggunakan 2 (dua) sumber data, yaitu:
1. Sumber Data Primer
Pengambilan data-data secara primer dalam penelitian ini yaitu dengan
melakukan wawancara mendalam kepada informannya. Informan adalah orang-orang
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yang memiliki pengetahuan luas dan mendalam mengenai masalah dan topik
penelitian. Informan dalam penelitian ini yaitu Manager PT. PLN (Persero) Rayon
Kabupaten Kepulauan Selayar yaitu Dani Hamdani, Supervisor PT PLN Rayon
Selayar, bagian pelayanan umum yang dimana terdapat Costumer Servis yang
menangani setiap keluhan yang masuk dari pelanggan, dan 3 (tiga) orang pelanggan.
Adapun alasan peneliti menunjuk informan tersebut agar penelitian dapat berjalan
dengan lancar dan mendapatkan informasi sesuai dengan pokok permasalahan yang
di teliti.
2. Sumber Data Sekunder
Sumber data sekunder adalah data yang diperoleh peneliti dari sumber yang
sudah ada seperti catatan atau dokumentasi instansi dan data yang diperoleh dengan
mendatangi kantor PT. PLN (Persero) Kabupaten Kepulauan Selayar untuk
memperoleh data yang mendukung penelitian.
E. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data adalah cara-cara yang ditempuh untuk
mendapatkan data yang akurat dalam penelitian. Pada penelitian ini peneliti
menggunakan dua kategori teknik pengumpulan data yaitu sebagai berikut:
1. Wawancara (Interview)
Wawancara adalah pertemuan antara dua orang untuk bertukar informasi dan
ide melalui tanya jawab sehingga dapat dikontruksikan makna dalam suatu topik
tertentu. Pendapat diatas menekankan pada situasi peran antarpribadi bertatap muka
(face to face) ketika seseorang yakni peneliti mengajukan pertanyaan-pertanyaan
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yang dirancang untuk memperoleh jawaban-jawaban yang relevan dengan masalah
penelitian kepada beberapa informan mengenai strategi komunikasi PT. PLN Rayon
Kabupaten Kepulauan Selayar dalam menanggapi keluhan pelanggan atas
pemadaman listrik.
2. Observasi
Observasi adalah aktivitas yang dilakukan untuk mengetahui sesuatu dari
sebuah fenomena yang didasari pada pengetahuan dan gagasan yang bertujuan untuk
memperoleh informasi terkait dengan suatu fenomena atau peristiwa yang sudah atau
sedang terjadi di lingkungannya. Berdasarkan pendapat di atas pada situasi ini
peneliti menggunakan teknik pengumpulan data dengan observasi. Peneliti
melakukan observasi pada PT. PLN Rayon Kabupaten Kepulauan Selayar dalam hal
proses pelayanan pelanggan terhadap penanganan keluhan atas pemadaman listrik.
3. Dokumentasi
Dokumentasi adalah mengumpulkan data dengan cara mengalir atau
mengambil data-data dari catatan, dokumentasi, administrasi yang sesuai dengan
masalah yang diteliti.
Penelitian ini juga menggunakan riset kepustakaan yaitu dengan
mengumpulkan data yang diambil dari dokumen-dokumen perusahaan maupun
literatur-literatur yang terkait dengan penelitian.
F. Instrumen Penelitian
Instrumen penelitian adalah alat bantu yang dipilih dan digunakan oleh
peneliti dalam kegiatan mengumpulkan data agar menjadi sistematis dan lebih
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mudah. Adapun instrumen penelitian yang digunakan peneliti dalam mengumpulkan
data-data berdasarkan objek yang akan diteliti adalah berupa observasi (lembar
pengamatan), daftar pertanyaan, wawancara (interview), kamera, alat perekam, dan
buku catatan.
G. Teknik Pengolahan dan Analisis Data
Disadari bahwa cirri penelitian kualitatif menempatkan peneliti sebagai
instrument utama dalam proses penelitian, maka data penelitian ini dianalisis sejak
penelitian berlangsung hingga berakhirnya proses pengumpulan data. Sebagai mana
yang dilakukan oleh peneliti, penelitian kualitatif sudah harus memulai penulisan
laporan penelitian sejak berada dilapangan karena proses analisis yang dilakukan
bersamaan dengan proses pengumpulan data karena penelitian ini akan dengan
mudah melihat unsure-unsur yang hilang atau tidak dibicarakan dengan informan
pada suatu penggunaan metode wawancara dan pengamatan langsung.
Langkah awal yang penulis lakukan adalah membuat kategori-kategori dalam
bentuk lembaran-lembaran. Data yang penulis dapatkan kemudian dimasukkan
kedalam kategori yang sesuai, misalnya data tentang latar belakang informan, data
tentang kondisi sosial budaya yang mendorong terciptanya pola interaksi sosial
merupakan kategori data sehingga memudahkan penulis mengklarifikasikan.
Adapun analisis data selama pengumpulan data berlangsung dan setelah
selesai pengumpulan data yakni pada saat wawancara peneliti akan melakukan
analisis terhadap jawaban yang diwawancarai, sampai pada tahap tertentu untuk
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memperoleh data yang valid dan kredibel. Analisis ini dilakukan secara interaktif dan
berlangsung secara terus menerus sampai tuntas atau sampai datanya dianggap cukup.
Kemudian tahap akhir, melakukan reduksi data yakni merangkum, memilih,
mengabstraksikan, dan mentransformasikan data yang telah diperoleh dari hasil
catatan lapangan untuk dicari tema dan polanya. Hal ini membantu peneliti untuk
mempertajam fokus, membuat kategorisasi, dan menyusun klarifikasi guna
pendalaman dan penyusunan rencana kerja lebih lanjut. Maka tahap ini tentunya data




A. Gambaran Umum PT PLN (Persero) Rayon Selayar
Kelistrikan di Indonesia dimulai pada akhir abad ke–19, pada saat beberapa
perusahaan Belanda antara lain pabrik gula dan pabrik teh mendirikanpembangkit
tenaga listrik untuk keperluan sendiri. Kelistrikan untuk pemanfaatanumum mulai ada
pada saat perusahaan swasta Belanda yaitu NV NIGN yangsemula bergerak dibidang
gas memperluas usahanya dibidang listrik untukkemanfaatan umum.
Pada tahun 1927 Pemerintah Belanda membentuk s”Land Waterkracht
Bedrijven” (LB) yaitu perusahaan listrik Negara yang mengelolaPLTA Pelanggan,
PLTA Lamajan dan PLTA Bengkok Dago, PLTA Ubrug danKracak di Jawa
Barat,PLTA Giringan di madiun, PLTA tes di Bengkulu, PLTATonsea lama di
Sulawesi Utara dan PLTU di Jakarta. Selain itu beberapaKotapraja dibentuk
perusahaan-perusahaan listrik di Kotapraja.Menyerahnya Pemerintahan Belanda
kepada Jepang dalam PerangDunia II maka Indonesia dikuasai oleh Jepang, yang
kemudian jatuhnya Jepangke tangan Sekutu dan diproklamasikannya kemerdekaan RI
maka diambil alih perusahaan-perusahaan listrik yang dikuasai Jepang. Pengambil
alihantersebut diserahkan kepada Presiden Soekarno dan kemudian denganPenetapan
Pemerintah tahun 1945 No. 1 tertanggal 27 Oktober 1945 makadibentuklah Jawatan
Listrik dan Gas dibawah Departemen Pekerjaan Umum danTenaga.
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Sejarah ketenagalistrikan di Indonesia mengalami pasang surut
sejalandengan perjuangan bangsa.Tanggal 27 Oktober 1945 kemudian dikenal
sebagai50Hari Listrik dan Gas. Penetapan secara resmi sebagai Hari Listrik dan
Gasberdasarkan keputusan Mentri Pekerjaan Umum dan Tenaga No.20 tahun
1960,namun kemudian berdasarkan keputusan Menteri Pekerjaan Umum dan
TenagaListrik No.235/KPTS/1975 tanggal 30 September 1975 peringatan Hari
Listrik danGas yang digabung dengan Hari Kebangkitan Pekerjaan Umum dan
TenagaListrik yang jatuh pada tanggal 3 Desember. Mengingat pentingnya semangat
dan nilai-nilai hari listrik, maka berdasarkan Keputusan Mentri Pertambangandan
Energi No.1134.K/43/MPE/1992 tanggal 31 Agustus 1992 ditetapkan tanggal27
Oktober sebagai Hari Listrik Nasional.
Pada tahun 1994 terjadi perubahan mendasar dalam tubuh perusahaanyang
tadinya berstatus sebagai Perusahaan Umum ini, yaitu setelah keluarnyaPerpu no.3
dan sesuai dengan akte notaris Soetjipto, SH No 169 yangmenyatakan bahwa Perum
PLN statusnya diubah menjadi Perseroan dengannama PT.PLN (Persero). Perubahan
status perusahaan tersebut ternyatamembawa dampak sangat kuat bagi perkembangan
perusahaan listrik Indonesiadalam menggapai orientasi dan obsesinya.
Selain itu dalam rangkamemaksimalkan peran perusahaan itu berbagai upaya
telah dilakukanperusahaan ini, baik secara internal maupun secara
eksternal.Perubahaninternal misalnya dapat dilihat dari perubahan struktur
organisasinya baik yangdikantor pusat maupun didaerah.Begitu juga secara eksternal
kini PLN telahmelakukan ekspansi dengan membentuk unit–unit bisnis dan anak
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perusahaansebagai unit pelaksanaannya.Unit wilayah yang dimiliki PLN terdiri dari
11 wilayah kerja ditambahdengan kawasan Batam sebagai wilayah khusus. Wilayah
tersebut antara lain:Wilayah I Aceh, Wilayah II Sumatra Utara, Wilayah III Sumbar-
Riau, Wilayah IVSumsel-Bengkulu-Jambi dan Bangka Belitung, Wilayah V
Kalimantan Barat,Wilayah VI Kalimantan Selatan, Timur dan Tengah, Wilayah VII
Sulut Sulteng,Wilayah VIII Sulawesi Selatan dan Tenggara, Wilayah IX Maluku,
Wilayah X Irianjaya dan Wilayah XI Bali NTT – NTB.
Selain wilayah PLN memiliki unit distribusi Jakarta raya dan
Tangerangdistribusi Jawa Barat, distribusi Jawa Tengah dan Timur.Begitu juga
membentuk anak perusahaan diantaranya PT.Indonesia Power, PT. Icon Plus dan
PLN Batam yang sebelumnya menjadi daerah khusus.PT PLN (Persero)
RayonSelayar Sendiri merupakan bagian dari PT PLN (PERSERO)
KabupatenBulukumba yang termasuk dalam Wilayah VIII Sulawesi Selatan.
1. Visi Dan Misi PT PLN (Persero) Selayar
Visi Perusahaan
“Diakui sebagai perusahaan kelas dunia yang bertumbuh kembang,unggul dan
terpercaya dengan bertumpu pada potensi insan”.
Misi Perusahaan
1. Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, berorientasipada
kepuasan pelanggan, anggota perusahaan dan pemegang saham.
2. Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan
kualitaskehidupan masyarakat.
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3. Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong kegiatan ekonomi.
4. Menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan lingkungan.
2. Motto Perusahaan
“Listrik untuk Kehidupan yang Lebih Baik”
3. Struktur Perusahaan
Struktur organisasi PT. PLN (Persero)Rayon Selayar, sebagai berikut :
Bagan 1.2 Struktur Organisasi PT. PLN (PERSERO) Rayon
Kabupaten Kepulauan Selayar
(Sumber: PT. PLN Rayon Selayar)




SPV. TE SPV. TEKNIK
STAF.
ADMINISTRASI






PIHAK KE 3 PT.
BIG SEJAHTERA
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Uraian tugas masing-masing jabatan telah dituangkan sebagai
dokumenpenting perusahaan yang akan dijelaskan sebagai berikut :
1. Manajer PT PLN
a. Merumuskan sarana kerja Rayon berdasarkan target pengusahaandengan
berpedoman pada target kinerja, petunjuk serta kebijakanpelaksanaan pekerjaan
dari unit pengusahaan Induk.
b. Menyusun RKAP Rayon untuk di tindak lanjutkan kepada PLN Cabangsebagai
bahan rencana pelaksanaan tahun yang akan datang
c. Menyusun konsep kebijakan teknis Rayon berdasarkan program kerja unit
pengusahaan Induk sebagai bahan usulan.
d. Menganalisa dan mengevaluasi kinerja Rayon dalam rangka pencapaian target-
target yang telah ditetapkan.
e. Mengkoordinasikan pelayanan dan pengembangan kelistrikan denganPemda dan
Kapolres setempat atau organisasi lain terkait.
f. Memeriksa secara uji petik dan mendadak terhadap bukti-buktipengiriman uang
penjualan rekening bank receive PT PLN Pusat/Wilayahserta mengecek hasil
pencatatan stand meter konsumen besar untukmengecek kebenaran pelaksanaan
sesuai dengan ketentuan yangberlaku.
g. Mengarahkan dan mengendalikan pelaksanaan kegiatan perindustriandan atau
pembangkitkan tenaga listrik agar sesuai dengan jadwal dantarget pengusahaan
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h. Mengendalikan kegiatan pemeliharaan sesuai dengan jadwal danpenanganan
pencurian tenaga listrik secara terpadu sebagai upayamengurangi susut kwh teknis
maupun non teknis.
i. Merencanakan sistem pengawasan pelaksanaan dan penyerahanpekerjaan yang
dilaksanakan oleh pihak ketiga untuk menghindaripenyimpangan-pemyimpangan.
j. Memeriksa dan menandatangani bukti-bukti pengesahan, penerimaandan
pengeluaran uang Rayon, surat perintah kerja, surat Dinas resmilainnya yang
menyangkut Rayon sebagai upaya untuk melaksanakanpengawasan dan
pengendalian.
k. Membuat laporan berkala sesuai bidang dan tugasnya.
l. Melaksanakan tugas-tugas kedinasan lainnya yang sesuai dengan kewajiban dan
tanggungjawab pokoknya.
m.Mengarahkan dan membina para rekanan Rayon yang bergerak dalambidang
kelistrikan agar dalam pelaksanaan pekerjaan Instalasi danpemeliharaan jaringan,
serta penanganan gangguan memenuhi standarmutu pekerjaan yang sudah
ditetapkan.
2. Supervisor Pelayanan dan Administrasi
Supervisor Pelayanan dan Adminsitrasi mempunyai tugas
utamameningkatkan kinerja pelayanan dan kepuasan pelanggan sertamelaksanakan
dan mengendalikan aktifitas pelaksanaan fungsi administrasiperkantoran.Dibawah ini
disebutkan secara rinci tugas dari supervisorPelayanan dan Administrasi.
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a. Memeriksa bon permintaan barang dari supervisor terkait.
b. Memeriksa dan melaksanakan administrasi material persedian (TUKG).
c. Memeriksa dan melaksanakan administrasi material gudang (TUKG)
d. Membuat urusan rencana pengembangan karir pegawai.
e. Mengawasi dan melaksanakan sekretariat, rumah tangga dan kendaraan.
f. Membuat laporan berkala sesuai bidang tugasnya.
g. Melaksanakan MUK untuk penilaian kinerja pegawai.
h. Melaksanakan tugas-tugas kedinasan yang sesuai dengan kewajiban dantanggung
jawab pokoknya.
i. Menyusun rencana pelaksanaan survey data calon pelanggan yang akandisurvey
untuk bahan pelaksanaan survey.
j. Membuat surat perjanjian jual beli tenaga listrik (SPJBTL) untukditandatangani
oleh calon pelanggan dan manajemen.
k. Melayani permintaan multiguna ekspor energi untuk meningkatkanpendapatan.
l. Memonitor kondisi dan pemekaran payment point untuk meningkatkanpelayanan
pembayaran rekening listrik.
m.Memproses permintaan, penyambungan baru, perubahan daya,perubahan tariff,
perubahan nama pelanggan, pembayaran tagihansusulan P2TL, restitusi UJL,
pindah tempat pembayaran rekening listrikuntuk peningkatan pendapatan dan
mutu pelayanan.
n. Memantau pelayanan permintaan berhenti menjadi pelanggan untukpeningkatan
mutu pelayanan.
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o. Memproses pelayanan pengaduan pelanggan di loket pelayanan untukpeningkatan
mutu pelayanan.
p. Memelihara Arsip Induk Langganan (AIL) untuk keamanan datapelanggan.
q. Membuat laporan bidang pelayanan pelanggan secara periodic untukmemenuhi
kepentingan manajemen.
r. Menyelenggarakan Manajemen Unjuk Kerja (MUK) untuk penilaianpegawai.
3. Supervisor Teknik dan Distribusi
Supervisor Teknik dan Distribusi memliki tugas utama
mengendalikankontinuitas pendistribusian dan teknik aliran listrik dan pencapaian
targerkinerja SAIDI. Berikut ini disebutkan secara rinci tugas dari Supervisor
Teknikdan Distribusi.
a. Menyusun Program Rencana Kerja (PRK) Operasi
b. Mengawasi pengaturan pengoperasian jaringan distribusi dan maneuver sesuai
SOP.
c. Memeriksa dan menganalisa kelainan/gangguan sarana perindustriantenaga listrik.
d. Mengawasi pemakaian material dan peralatan kerja lainnya.
e. Memonitor pengaturan kondisi sistem dan piket Cabang danmenindaklanjuti
intruksi dari piket pengatur cabang.
f. Mengawasi pelaksanaan pemutusan, pembongkaran dan penyambungankembali
aliran listrik dalam pelaksanaan P2TL.
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g. Mengawasi pemeriksanaan secara berkala JTM, JTR, SR, Trato, danmengusulkan
perbaikan ke seksi terkait untuk perbaikan jika ada kelainansesuai kewenangan
unit.
h. Memeriksa dan mengevaluasi hasil survey lapangan untuk mengetahuijumlah
permohonan calon pelanggan.
i. Mengawasi pemakaian tang segel, mengawasi perluasan JTM/JTR danGardu
dengan atau pihak ketiga sebagai bahan laporan.
j. Mengusulkan kebutuhan sarana dan material distribusi.
k. Mengendalikan tingkat mutu teganan pelayanan.
l. Memantau dan mengevaluasi hasil pembacaan Kwh eksim.
m. Memantau dan mengevaluasi hasil pengukuran beban trato.
n. Melaksanakan MUK untuk penilaian kinerja pegawai.
o. Membuat laopran berkala sesuai bidang tugasnya.
4. Supervisor Transaksi Energi
Supervisor Transaksi Energi memiliki tugas utama
mengkoordinasikanpengoperasian/pemeliharaan peralatan pengukuran, proteksi
danmengawasi pengoperasian/pemeliharaan AMR untuk meningkatkankeandalan
penyaluran tenaga listrik yang efektif & efesien kepadamasyarakat pelanggan.
Bertanggung jawab atas tersusunnya rencanapemasaran yang menjamin tercapainya
target pendapatan penjualan tenagalistrik yang berorientasi kepada kebutuhan
pelanggan, serta kesediaanstandar pelaksanaan kerja dan tercapainya interaksi kerja
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yang baik antarunit-unit pelaksana dan menerapkan tata kelola perusahaan yang baik
dan secara rinci dijabarkan sebagai berikut :
a. Merencanakan jadwal pemeliharaan proteksi dan pengukuran
b. Mengawasi pelaksanaan pemeliharaan system proteksi dan pengukuran
c. Mengkordinir pengoperasian & pemeliharaan AMR
d. Melaksanakan Penertiban Pemakaian Tenaga Listrik (P2TL), baca meter, dan juga
pemeliharaan dan pengoperasian Alat Pengukur dan Pembatas(APP) pada
pelanggan.
e. Menghitung arus gangguan dan merencanakan koordinasi settingrelay proteksi
f. Memonitor unjuk kerja system proteksi dan pengukuran
g. Merencanakan pengembangan system proteksi dengan konfigurasi loopscheme
h. Membuat SOP pekerjaan pemasangan/pemeliharaan system proteksi &pengukuran
i. Mengawasi pelaksanaan pemasangan/pemeliharaan APP khususnya pelanggan 66
KVA
j. Mengevaluasi hasil pembacaan KWh terima dari G.induk, Pembangkityang
menjadi energy terima di unit Cabang .
k. Mengevaluasi dan analisa data DLPD yang ditampilkan darihasil pembacaan AMR
l. Membuat data asset / inventaris peralatan pengukuran dan proteksi diunit cabang
m. Menyusun RAO / UAI bagian pengukuran dan proteksi
n. Menyusun rancangan kebijakan dan strategi pemasaranyang berorientasi pada
pelanggan
o. Menyusun dan mengendalikan anggaran rutin investasiperluasan jaringan
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p. Melaksanakan riset pasar dan menyusun data potensi pasar
q. Mengidentifikasi kebutuhan dan keinginan pelanggan
r. Menyusun segmentasi pelanggan dan menyusun rencana penjualan energi dan
pendapatan
s. Menyusun strategi peningkatan pelayanan pelanggan.
t. Mengevaluasi perkembangan captive powder dan menghitung biaya subtitusi
tenaga listrik pada sisi konsumen.
5. Makna Logo Perusahaan
Logo sebagai lambang identitas perusahaan serta sarana pencerminan nilai-
nilai luhur perusahaan yang telah memiliki standarisasi.Namun entah karena
ketidaktahuanatau biasa juga karena over creative maka logo standar PLNpun banyak
mengalami perubahan dari yang sebenarnya.Untuk menyeragamkan tampilan logo
sesuai dengan standarisasi sebagaimana lampiran.Surat Keputusan Direksi
Perusahaan Umum Listrik Negara No. 031/DIR/76 tanggal 1 Juni 1976 mengenai
pembakuan lambang perusahaan Umum Listrik Negara.
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Gambar 1.1Logo PT. PLN (Persero)
(Sumber: PT. PLN Rayon Selayar)
a. Bidang persegi panjang vertical
Menjadi bidang dasar bagi elemen-elemen lambang lainnya, melambangkan
bahwa PT. PLN (Persero) merupakan wadah atau organisasi yang terorganisir dengan
sempurna.Berwarna kuning untuk menggambarkan pencerahan, seperti yang
diharapkan PLN bahwa listrik mampu menciptakan pencerahan bagi kehidupan
masyarakat.Kuning juga melambangkan semangat yang menyala-nyala yang dimiliki
setiap insan yang berkarya di perusahaan ini.
b. Petir atau Kilat
Melambangkan tenaga listrik yang terkandung didalamnya sebagai produk
jasa utama yang dihasilkan oleh perusahaan.Selain itu petir pun mengartikan kerja
cepat dan tepat para insane PT PLN (Persero) dalam memberikan solusi terbaik bagi
para pelanggannya.Warnanya yang merah melambangkan kedewasaan PLN sebagai
perusahaan listrik pertama di Indonesia dan kedinamisan gerak laju perusahaan
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beserta tiap insan perusahaan serta keberanian dalam menghadapi tantangan
perkembangan jaman.
c. Tiga Gelombang
Memiliki arti gaya rambat energi listrik yang dialirkan oleh tiga bidang usaha
utama yang digeluti perusahaan yaitu pembangkit, penyaluran dan distribusi yang
seiring sejalan demgan kerja keras para insan PT PLN (Persero) guna memberikan
layanan terbaik bagi para pelanggannya. Diberi warna biru untuk memberikan kesan
konstan (sesuatu yang tepat)seperti halnya listrik yang tetap diperlukan dalam
kehidupan manusia. Disamping itu biru juga melambangkan keandalan yang dimiliki
insane-insan perusahaan dalam memberikan layanan terbaik bagi para pelanggannya.
B. Kendala PT PLN (Persero) Rayon Kabupaten Kepulauan Selayar Dalam
Menangani Keluhan Pelanggan Atas Pemadaman Listrik
Di dalam perusahaan, konsumen atau pelanggan adalah hal yang sangat
diprioritaskan, ini dikarenakan konsumenlah yang menjadi target untuk memperoleh
keuntungan.Ketidakpuasan konsumen menjadi masalah yang besar terhadap
perusahaan, oleh karena itu perusahaan haruslah bisa menangani setiap keluhan yang
ada dengan memiliki strategi yang sangat baik dalam memikat hati konsumennya.
Akan tetapi dalam menangani keluhan tersebut biasa nya terdapat kendala-kendala
dari pihak PLN dalam menangani keluhan pelanggan seperti yang dikatakan oleh
manajer PT. PLN Rayon Kabupaten Selayar
“yang menjadi kendala dalam menangani keluhan pelanggan atas pemadaman
listrik ini seperti banyaknya keluhan yang masuk ke PLN dan memerlukan
tindakan tetapi kurangnya karyawan dalam bidang teknisi. Dan kurangnya
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pengertian dari para pelanggan terhadap keadaan perusahaan yang membuat
kami harus bekerja keras dalam mengatasi hal tersebut, serta kurangnya SDM
dalam hal pelayanan”(Wawancara, Dani Hamdani, 15 Juni 2017)
Menurutnya, penyampaian informasi kepada pelanggan walaupun merupakan
suatu kebenaran tetapi karena pelanggan tidak ingin tahu apa yang sebenarnya terjadi
di internal perusahaan maksudnya tidak terjadi komunikasi yang efektif yaitu
komunikasi dua arah dimana akan terjadi sebuah pengertian bersama antara PLN
dengan pelanggan. Hal ini terkait mengenai kemampuan SDM dalam menyampaikan
informasi.
Keterbatasan SDM dalam hal pelayanan, dengan keterbatasan peralatan atau
fasilitas dan sumber daya manusia (SDM) yang dimiliki PLN, hal ini menjadi salah
satu kendala karena terpenuhinya tuntutan dan harapan dari pelanggan yang akan
menyebabkan rasa ketidakpuasan dari pelanggan.
Bagian Pelayanan (Costumer Service) PT. PLN (Persero) Rayon Kabupaten
Kepulauan Selayar  ibu Ocha (26 tahun) menambahkan ungkapan dari manajer
mengenai kendala dalam menangani keluhan pelanggan
“Selain beberapa hal yang dijelaskan oleh bapak Dani Hamdani bahwa ada
kendala yang lain, misalnya pelanggan melakukan keluhan, kemudian laporan
yang diterima PLN kurang jelas, dan ingin melakukan tindakan tetapi pada
saat pelanggan tersebut dihubungi nomor telefon tersebut tidak
aktif”(Wawancara, Ocha, 15 Juni 2017).
Salah satu yang menjadi kendala PLN dalam menangani keluhan pelanggan
atas pemadaman listrik tersebut juga adalah terjadinya kesalahpaman antara
pelanggan dan pihak PLN karena kurangnya komunikasi yang baik dan efektif.
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Komunikasi yang akan dilakukan PLN hanya bersifat satu arah, dan tidak
mendapatkan respon dari pelanggan.
Kemudian Ibu ocha juga menambahkan kembali
“kendala dalam menangani keluhan pelanggan disini, misalnya lebih banyak
pelanggan melakukan keluhan di media sosial dibandingkan melakukan
keluhan di kantor yang dapat merusak citra PLN dan sulit untuk kita
atasi”(Wawancara, Ocha, 15 Juni 2017).
Zaman sudah semakin maju, begitu pun dengan internet yang semakin luas.
Berita-berita yang awalnya dicantumkan di media cetak seperti koran, sekarang sudah
lebih banyak berita yang tercantum di media sosial, karena masyarakat lebih cepat
update di media sosial dibandingkan di media cetak, oleh karena itu pihak PLN
terkendala dalam menangani keluhan pelanggan karena lebih banyak keluhan
pelanggan di media sosial dibandingkan laporan langsung ke kantor atau melalui
telefon, sehingga banyak yang tidak mengetahui permasalahan yang sebenarnya
mengenai pemadaman listrik yang terjadi.
Berdasarkan uraian di atas, maka kendala PT. PLN (Persero) Rayon
Kabupaten Kepulauan Selayar dalam menangani keluhan pelanggan atas pemadaman
listrik yaitu sebagai berikut:
1. Keterbatasan Sumber Daya Manusia (SDM) dalam hal pelayanan
2. Keterbatasan peralatan, hal ini menjadi salah satu kendala karena tidak
terpenuhinya tuntutan dan harapan dari pelanggan yang akan
menyebabkan rasa ketidakpuasan dari pelanggan.
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3. Terjadinya kesalahpaman antara pelanggan dan pihak PLN karena
kurangnya komunikasi yang baik dan efektif.
4. Terkendala akibat masyarakat lebih banyak melakukan keluhan di media
sosial dibandingkan di kantor untuk itu PLN sulit untuk mengatasinya.
C. Strategi Komunikasi PT. PLN (Persero) Rayon Kabupaten Kepulauan Selayar
dalam Menanggapi Keluhan Pelanggan Atas Pemadaman Listrik
Komunikasi merupakan bagian penting dalam setiap kehidupan manusia
sebagai individu, kelompok atau organisasi, khususnya bagi organisasi atau institusi
yang mempunyai program-program untuk memajukan organisasi atau institusi itu
sendiri maupun kepentingan masyarakat pada umumnya.Komunikasi telah menjadi
bagian dalam strategi yang perlu dicantumkan dalam setiap perencanaan.
Penelitian strategi komunikasi PLN Rayon Selayar dalam menangani keluhan
pelanggan atas pemadaman listrik dilaksanakan untuk mengetahui bagaimana
strategi-strategi yang dilakukan oleh PLN dalam menangani keluhan pelanggannya.
Selanjutnya, penelitian ini juga akan diketahui kendala-kendala yang dihadapi pihak
PT PLN (Persero) Rayon Selayar dalam menangani keluhan pelanggannya. Penelitian
ini dilaksanakan dengan cara observasi dan melakukan wawancara dengan pihak-
pihak yang terlibat secara langsung dalam penyusunan strategi. Informan yang dipilih
adalah orang-orang yang memliki kompetensi dan kecakapan dalam berkomunikasi,
serta orang yang mengetahui permasalahan yang diteliti.
Selain wawancara langsung, penelitian juga dilakukan dengan mengumpulkan
data-data dan melihat fakta yang di lokasi yang berkaitan dengan permasalahan dalam
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penelitian ini.Dalam tugasnya menyalurkan listrik ke pelanggan PLN juga tidak
terlepas dari berbagai keluhan.Sama seperti unit PLN lainnya yang ada di Indonesia.
Seperti yang dijelaskan oleh bapak Haeruddinsebagai supervisor PT PLN
(Persero) Rayon Selayar tentang penyebab sering terjadi pemadaman listrik.
“Pemadaman sering terjadi dikarenakan kita memakai mesin dieselyang
kapasitasnya mesinnya kurang memadai dan jaringan kita biasa terganggu
karena banyaknya pohon kelapa yang mengakibatkan terjadi pemadaman
secara tiba-tiba, apalagi jika angin kencang dan hujan lebat yang biasanya
menyebabkan ada pohon yang roboh”(Wawancara, Haeruddin, 14 Juni 2017)
Menurutnya keluhan ini biasanya terjadi karena listrik padam secara tiba-tiba
dikarenakan mesin yang digunakan tidak cukup daya. Pemadaman secara tiba-tiba
biasanya disebabkan karena adanya pohon yang roboh kemudian menimpa tiang
listrik hal ini menyebabkan seluruh aliran listrik yang berada dijalur tempat tiang
listrik itu akan rusak dan padam. Selain itu keluhan terkait cara pelayanan pihak PLN
yang kurang memuaskan dikarenakan pihak PLN biasanya tidak mengkonfirmasikan
jika terjadi pemadaman keluhan yang masuk ke PLN dan ingin segera diatasi, namun
setelah dikalkulasi bagian teknisi PLN yang kurang.
Jadi keluhan yang muncul terkait masalah pemadaman listrik tidak muncul
begitu saja. Namun, dilakukan pengumpulan informasi melalui berbagai cara
sehingga data tersebut terkumpul untuk kemudian dijadikan acuan dalam
melaksanakan strategi komunikasinya.
Strategi yang digunakan dalam menanggapi keluhan pelanggan tersebut PLN
kemudian melakukan beberapa hal.Supervisor PT. PLN Rayon Selayar menjelaskan
kembali.
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“Sebelum kita menyusun strategi pihak PLN terlebih dahulu menentukan
sasaran atau target dari informasi yang akan disampaikan lalu kemudian
melakukan pengumpulan data terlebih dahulu baik itu secara internal maupun
eksternal, setelah itu kita tentukan strategi yang akan digunakan dalam
menanggapi setiap keluhan dari pelanggan yaitu dengan menyampaikan
informasi yang terkait dengan keluhannya secara detail dan rinci, dengan
berkomunikasi yang baik secara sopan kepada pelanggan, kemudian jika PLN
perlu melakukan sebuah tindakan terhadap keluhan tersebut maka kita
melakukannya secepat mungkin agar pelanggan tidak merasa diabaikan dan
merasa kecewa”(Wawancara, Haeruddin, 14 Juni 2017)
Masyarakat Kabupaten Selayar mengeluhkan seringnya terjadi pemadaman
listrik secara tiba-tiba, pemadaman listrik yang berkepanjangan sampai berhari-hari.
PT PLN memang selama setahun terakhir ini sering melakukan pemadaman secara
bergilir maupun secara serentak diseluruh kota maupun desa di Kabupaten Selayar.
Akibat dari keluhan tersebut pihak PLN mengambil tindakan yaitu dengan
mengidentifikasi masalah dengan terjun langsung ke lapangan untuk memeriksa
setiap kali pemadaman listrik yang berasal dari mesin itu sendiri ataukah dari
kerusakan tiang listrik dikarenakan angin dan hujan kemudian mengkomunikasikan
kepada pelanggannya apa yang sebenarnya terjadi. Selain itu, ada beberapa langkah
yang dapat ditempuh oleh PT PLN (Persero) Rayon Selayar dalam memecahkan
masalah tersebut seperti menentukan masalah, melakukan perencanaan, melakukan
tindakan dan berkomunikasi, serta yang terakhir evaluasi.
Manajer PLN Rayon Selayar melanjutkan mengenai komunikasi yang terjalin
antara pimpinan dan karyawan jika terjadi keluhan.
“Bahwa komunikasi yang terjalin antara pimpinan dan bawahan terkait
masalah pemadaman listrik ini dikomunikasikan dengan cara rapat setiap
seminggu sekali untuk membahas apa saja permasalahan dari
pelanggan.(Wawancara, Dani Hamdani, 14 Juni 2017).
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Komunikasi adalah bagian yang sangat penting bagi suatu
perusahaan/organisasi begitu pula komunikasi secara internal atau eksternal
perusahaan, secara internal pimpinan dan bawahan melakukan komunikasi dengan
mengadakan rapat kerja setiap seminggu sekali untuk membahas rencana yang akan
dilaksanakan untuk menangani krisis pemadaman listrik maupun keluhan-keluhan
dari pelanggan yang masuk ke PLN.
Selanjutnya ditanya mengenai keluhan di media massa tanggapan dari bapak
Haeruddin yaitu
“Jika terjadi keluhan melalui media massa kami dari pihak PLN harus bisa
menjawab keluhan pelanggan tersebut dengan baik dan dapat dimengerti oleh
pelanggan, tidak hanya sekedar menjawab tetapi membutuhkan strategi
komunikasi dan pemikiran sehingga tidak akan muncul pertanyaan baru
danpelanggan akan merasa puas.”(Wawancara, Haeruddin, 14 Juni 2017).
Keluhan pelanggan atas pemadaman listrik telah banyak beredar di media
massa baik itu di facebook dan artikel-artikel online yang banyak melontarkan
keluhannya kepada pelanggan terkait pemadaman yang biasa terjadi, bukan berarti
pihak PLN membiarkan begitu saja keluhan tersebut, pihak PLN menjawab keluhan
dari pelanggan dengan baik dan sopan melalui akun media sosial facebook PT. PLN
Rayon Kabupaten Kepulauan Selayar dan tidak hanya sekedar menjawab tetapi
membutuhkan strategi komunikasi yang baik sehingga pelanggan akan merasa puas
dengan terjawabnya keluhan tersebut.
Ibu Ocha (26 tahun) yang bekerja di bagian pelayanan atau costumer service
juga menambahkan
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“Setiap pelanggan yang melakukan keluhan baik itu dengan datang langsung
ke kantor, media sosial, ataupun telepon kami sudah tidak melakukan sistem
pencatatan dengan buku, tetapi kami melakukan sistem pencatatan pada
komputer yang lebih memudahkan agar tidak tercecer” (Wawancara, Ocha,15
Juni 2017).
Bagian pelayanan atau costumer service telah membuat penerapan baru yang
sebelumnya telah dibicarakan dengan manajer bahwa sistem pencatatan keluhan
pelanggan tidak lagi menggunakan pencatatan dengan buku, melainkan dengan
sistem pencatatan di komputer langsung agar lebih memudahkan untuk diinput dan
tidak tercecer.
Dua jenis pelayanan yang diberikan oleh PLN yaitu pelayanan yang bersifat
teknis dan non-teknis.Pelayanan bersifat teknis yaitu melayani pengaduan gangguan
listrik.Sedangkan yang bersifat non-teknis seperti pelayanan pembayaran, pelayanan
penyambungan baru atau tambahan daya.
Bapak Dani Hamdani(45 tahun) sebagai Manager PLN Rayon Selayar
menjelaskan mengenai upaya yang telah dilakukan oleh pihak PLN dalam hal
pemadaman listrik
“Upaya yang telah kami lakukan sejauh ini yaitu dengan melaporkan kepada
bagian pusat PLN Sulsel-bar bahwa mesin pembangkit tenaga listrik yang
kami gunakan tidak maksimal menampung daya, jadi kami hanya menunggu
respon dari dari pusat agar dikirimkan mesin baru”(Wawancara, Dani
Hamdani, 15 Juni 2017).
Beberapa upaya yang telah dilakukan pihak PLN untuk mencegah terjadinya
pemadaman listrik yang terjadi akibat mesin yang tidak maksimal menampung daya
yaitu dengan melaporkan pada bagian pusat di Makassar untuk mengupayakan mesin
60
pembangkit tenaga listrik yang baru, yang lebih tinggi dayanya agar pemadaman
listrik tidak terus-menerus terjadi setiap bulan.
Dalam melaksanakan strategi, pihak PLN melakukan beberapa hal yang
berkaitan dengan unsur-unsur komunikasi yaitu berupa khalayak atau pelanggan,
pesan, pemilihan media dan komunikator. Selain itu yang menjadi sasaran
komunikasi dan sekaligus menjadi perantara antara PLN dan masyarakat adalah pihak
pers atau media massa dan juga organisasi kemasyarakatan di Kabupaten Selayar.
Seperti yang diungkapkan oleh Manager PLN Rayon Selayar
“Melihat keluhan yang sering terjadi kami menyusun beberapa strategi untuk
menanggapi masalah tersebut yaitu dengan mencari tahu atau
mengidentifikasi masalah atau keluhan-keluhan mengenai pemadaman listrik
tersebut, kami tidak pernah memandang ringan masalah ataupun keluhan-
keluhan yang diterima, kemudian kami menentukan target atau pelanggan dari
informasi yang akan disampaikan atau dikomunikasikan, selanjutnya
menentukan strategi untuk menanggapi keluhan dan sekaligus memperbaiki
nama baik atau citra perusahaan yaitu dengan berkomunikasi dan melakukan
tindakan, berbicara dengan baik kepada setiap pelanggan yang datang
mengeluh ke kantor, menyampaikan informasi kepada pelanggan bahwa
pemadaman terjadi dengan menyampaikan secara langsung maupun melalui
media, seperti di media sosial, melalui selebaran-selebaran yang ditempel
dipohon, dan juga pengumuman melalui mesjid. Kita harus bisa mengambil
hati seorang pelanggan dengan menggunakan bahasa yang baik. Kami
berharap dengan dilaksanakannya strategi tersebut maka semua masalah akan
teratasi dengan cepat dan nama baik PLN bisa kembali seperti
sebelumnya”(Wawancara, Dani Hamdani 15 Juni 2017).
Berdasarkan uraian di atas, maka strategi komunikasi PT. PLN (Persero)
Rayon Kabupaten Kepulauan Selayar dalam menanggapi keluhan pelanggan atas
pemadaman listrik yaitu sebagai berikut:
1. Mencari tahu atau mengidentifikasi masalah atau keluhan-keluhan
mengenai pemadaman listrik.
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2. Menentukan target atau pelanggan dari informasi yang akan disampaikan
atau dikomunikasikan.
3. Berkomunikasi dan melakukan tindakan dengan berbicara dengan sopan
santun kepada pelanggan yang datang mengeluh.
4. Menyampaikan secara detail mengenai penyebab terjadinya pemadaman
baik itu secara langsung, melalui sosial media, pengumuman di mesjid-
mesjid bahwa akan terjadi pemadaman listrik, maupun dengan
pengumuman melalui selebaran-selebaran yang dibuat oleh pihak PLN.
5. Evaluasi, melakukan evaluasi kembali mengenai strategi komunikasi yang
digunakan dalam menanggapi keluhan pelanggan atas pemadaman listrik
dengan terjun langsung ke lapangan untuk melihat secara sistematis
rencana strategi komunikasi yang dilakukan dengan meninjau langsung
strategi tersebut apakah sudah tercapai dengan baik atau perlu
ditingkatkan kembali.
Bapak Dani Hamdani menambahkan bahwa pihak PLN memiliki tim khusus
“Pihak PLN Rayon Kabupaten Selayar memiliki tim khusus dalam
menanggapi keluhan pelanggan yaitu bagian tim teknisi dan tim bagian
pelayanan umum yang bekerja sama dalam menangani keluhan pelanggan
yang masuk”(Wawancara, Dani Hamdani 15 Juni 2017)
Selain Manager, para karyawan PLN juga memiliki tugas dalam memberikan
informasi kepada pelanggannya. Pelanggan maupun calon pelanggan sangat
membutuhkan informasi yang aktual. Maka dari itu setiap karyawan diharapkan bisa
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bekerja sama dengan tim, bisa bersosialisasi kedalam dan keluar, serta menguasai
setiap informasi yang ada dan selalu berkomunikasi dengan atasan atau manajer.
Para pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon Kabupaten Selayar mengungkapkan
mengenai keluhan, kinerja dan strategi yang dilakukan pihak PLN dalam menanggapi
keluhan pelanggan atas pemadaman listrik
Ibu Nurjaya (50 Tahun) seorang ibu rumah tangga menjelaskan mengenai
kerugian yang terjadi jika terjadi pemadaman listrik bergilir
“jika terjadi pemadaman listrik bergilir di rumah apalagi pada pagi hari saya
biasanya ingin menyetrika pakaian sekolah anak tetapi terhambat karena
listrik padam sehingga pakaiannya kusut ke sekolah, dan saat malam hari
waktu itu pernah mengalami pemadaman listrik yang terkadang menyala dan
terkadang padam sehingga terjadi hampir terbakar diakibatkan listrik yang
tidak menentu”(Wawancara, Nur Jaya, tanggal 20 Juni 2017).
Akibat dari pemadaman listrik di Kabupaten Kepulauan Selayar yang hampir
mengalami pemadaman setiap hari membuat masyarakat dirugikan mulai dari alat-
alat rumah tangga yang rusak akibat listrik padam dan menyala kembali.Seperti yang
dikatakan oleh seorang ibu rumah tangga bahwa kebakaran sedikit lagi terjadi
dirumahnya. Jika hal ini terus menerus terjadi maka citra PLN akan rusak dan
pelanggan akan merasa kurang puas.
Lain halnya dengan yang diungkapkan oleh Dg Anti (38 Tahun) seorang ibu
rumah tangga mengenai kerugian yang terjadi jika listrik padam
“saya rasa selama ini jika terjadi pemadaman listrik tidak ada dari pihak saya
yang mengalami kerugian, kami menanggapinya biasa saja. Kami tidak
merasa dirugikan selama bukan hal-hal yang fatal terjadi akibat pemadaman
listrik tersebut”(Wawancara, Dg Anti, 20 Juni 2017).
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Berbeda pendapat dengan ibu rumah tangga sebelumnya yang mengatakan
keluhannya akibat pemadaman listrik tersebut, hal sebaliknya mengatakan bahwa
sejauh ini tidak terjadi kerugian yang fatal akibat pemadaman listrik, beliau
menanggapinya biasa saja selama pemadaman tidak mengakibatkan hal buruk terjadi.
Ketika ditanya mengenai pelayanan pihak PT PLN (Persero) Rayon
Kabupaten Selayar dalam menanggapi keluhan pelanggannya
“Menurut saya kinerja pelayanan dan strategi yang digunakan pihak PLN
dalam menanggapi keluhan pelanggannya sudah cukup baik karena dengan
menyambut pelanggannya saja sangat ramah, kemudian pada saat
menjelaskan atau memberikan informasi selalu dengan kata-kata yang
santun”(Wawancara, Dg Anti, 20 Juni 2017)
Lain halnya dengan ibu Nur Jaya yang mengatakan sebaliknya yaitu:
”PLN kurang memperhatikan, kurang bersosialisasi dengan pelanggannya,
saya memberikan saran, pertama pihak PLN harus memperbaiki kualitas SDM
karyawan agar mereka bisa mengetahui cara yang baik dalam melayani
pelanggan. Kedua, PLN sebaiknya meningkatkan sarana dan prasarana yang
sudah mulai tua atau rusak,dan terakhir sebaiknya pihak PLN berusaha agar
pemadaman tidak terjadi di Kabupaten Selayar”(Wawancara, Nur Jaya, 20
Juni 2017).
Perbedaan pendapat diungkapkan oleh kedua ibu rumah tangga tersebut dalam
hal pelayanan pihak PLN saat pelanggan mengeluh tentang listrik yang sering padam,
ada yang merasa pihak PLN sudah cukup baik memberikan pelayanannya adapun
yang tidak puas dengan pelayanan dari pihak PLN, kritik dan saran diungkapkan oleh
pelanggan tersebut.
Selain itu Irfan (35 Tahun) mengungkapkan tentang kinerja dan strategi yang
dilakukan PT PLN (Persero) Rayon Kabupaten Selayar
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“Menurut saya kinerja dari PLN sudah baik dan saya merasa cukup puas
dengan pelayanan pihak PLN karena saya tidak pernah merasa dirugikan dan
diabaikan. Setelah saya menelpon mengeluhkan masalah yang dialami
dirumah, 25 menit kemudian teknisi PLN sudah tiba dirumah dengan
peralatan lengkapnya”(Wawancara, Irfan, 20 Juni 2017)
Para informan sangat setuju dengan strategi yang dilakukan oleh PT. PLN
(Persero) Rayon Kabupaten Selayar dalam menanggapi masalah pemadaman listrik
tersebut.
Dalam melaksanakan strategi komunikasi PT. PLN (Persero) Rayon
Kabupaten Kepulauan Selayar dalam menanggapi keluhan pelanggan termasuk dalam
teori image restoration yang dapat disebut juga sebagai teori image repair, karena
membahas upaya memperbaiki atau merespon keluhan dari pelanggan yang dapat
merusak citra PLN itu sendiri. Komunikasi menjadi dasar strategi merespon keluhan-
keluhan dari pelanggan mengenai pemadaman listrik, yaitu apa yang dikatakan dan
dilakukan oleh pihak PLN akan berdampak pada citra perusahaan yang akan terlihat
baik dimata masyarakat/khalayak sehingga tidak akan terjadi ketidakpastian dan
kekurangan informasi.
Strategi komunikasi yang digunakan oleh PT. PLN (Persero) Rayon
Kabupaten Kepulauan Selayar dalam menanggapi keluhan pelanggan, landasan utama
yaitu komunikasi yang baik antara pimpinan dan bawahan agar dapat menciptakan
pelayanan yang baik kepada pelanggannya. Seperti dalam Al-qur’an Surah Ali Imran
ayat 159 berkaitan erat hubungan dalam lingkup internal PLN yaitu hubungan
pimpinan dengan bawahannya agar bersikap saling menghargai dan menghormati
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serta bermusyawarah dalam menyelesaikan masalah krisis pemadaman listrik yang
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1. Apa faktor penyebab pemadaman listrik biasa terjadi di Kabupaten Kepulauan Selayar?
2. Apakah pihak PLN memiliki strategi komunikasi yang dirancang sebelumnya untuk
menanggapi keluhan pelanggan atas pemadaman listrik?
3. Bagaimana strategi komunikasi PLN dalam menanggapi keluhan pelanggan atas
pemadaman listrik?
4. Bagaimana komunikasi yang terjalin antara pimpinan dan bawahan jika terjadi banyak
keluhan dari pelanggan dalam hal pemadaman listrik?
5. Bagaimana pihak PLN menanggapi keluhan pelanggan yang diterbitkan di media sosial?
6. Bagaimana biasanya terjadi pemadaman listrik, bergilir atau serentak satu Kabupaten
Selayar?
7. Apa upaya yang dilakukan dalam mengurangi pemadaman listrik?
8. Apakah pihak PLN memiliki bagian/tim khusus dalam menangani keluhan pelanggan
atas pemadaman listrik?
9. Apa kendala yang dihadapi pihak PLN dalam menangani keluhan pelanggan atas
pemadaman listrik?
10. Kerugian apa yang biasa terjadi pada saat pemadaman listrik?
11. Bagaimana anda menilai pelayanan pihak PLN dalam menanggapi keluhan pelanggan
atas pemadman listrik?
12. Bagaimana anda menilai strategi komunikasi yang digunakan pihak PLN dalam
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